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Resumo
Avaliar a qualidade dos dados em sistemas de informação
A informação, como fonte do conhecimento, representa nos dias de hoje um recurso
precioso dentro da organização e, como tal, deve ser encarada como um produto que
deve ser definido, medido, analisado e melhorado. Por sua vez, o sistema de informação
pode ser considerado como um conjunto gerido de recursos humanos e materiais,
destinado a rcaliz.ar as actividades de adqulfir, amazenar, processaÍ e difundir
informagão. Nesta medida, é essencial que o sistema de informação consiga fratar e
produzir informação com qualidade, para que esta possa connibuir de forma efrcazpara
o sucesso organizacional. Nesta dissertação é efectuada uma revisão dos modelos
existentes de qualidade dos dados e é proposto um modelo de avaliação da qualidade
dos dados, apontando uma metodologia que poderá integrá-lo e ser utilizada em
auditoria de sistemas de informação. O modelo de avaliação enconha-se assente nas
quatro dimensões de qualidade dos dados: intínseca, representação, contextual e
acessibilidade.
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Abstract
Assessing data quallty in information systems
InformatiorU as a souroe of knowledge, represents today a precious resouroe within the
organization and, as such, should be faced like a product that must be defined,
measured, analped and improved. In furn, the information system can be considered as
a managed set of human and material resources, to perform the activities of acquiring,
storing, prosecuting and spreading information. In this measure, it is essential that the
information system is able to treat and produce information with quality, so that this one
can confibute in the efficient form to the organizational success. This dissertation
conducted a revision of the existent models of quality of the data and proposed a model
for evaluating the quality of the dat4 pointing to a methodology that will be úle to
integrate it and to be used in auditing of information systems. The evaluation model is
estabtished in four qualrty dimensions of the data: intrinsic, represe,ntation, contextual
and accessibiltty.
vl
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INTRODUÇÃO
Nas organizações actuais a informação assume uma importÍincia primordial e crescente.
Assiste-se a uma nova era de evolução organizacional, cuja ênfase é a gesüio do
conhecimento como chave paÍa os novos modelos de estratégiaorganizacional.
Hoje gere-se o conhecimento, das pessoas e das organizações. Um novo conceito de
estratégia organizacional emergiu e assiste-se assim ao crescimento das organizações
aprendentes. Estas aprendem com a interacção com o meio envolvente, emergem "no
terreno", baseadas em feedbacfrs constantes dos sectores operacionais que interagem
com a envolvente externa daorganização. O nível estratégico desce aos níveis da gestão
operacional, obseruando e escutando as camadas operacionais, aprendendo com estas
através da análise e avaliação dos seus procedimentos organizacionais, flexibilizando os
canais de comunicação e fazendo com que a informação flua por toda a organização. Ao
interagir com estes níveis, mais facilmente a governação estratégica passa a sua
mensagem e faz com que toda a organrzação conheça e comungue dos objectivos da
mesma.
Não é por isso de estranhar a grande importância que tem a informação e a proliferação
dos sistemas de informação no seio organizacional. Estes permitem que a informação
flua de forma mais eficaz em toda a organização e, consequentemente, facilitam os
processos de coúecimento organizacional e a aprendizagem organizacional,
constituindo-se um dos recursos mais preciosos.
Os processos de auditoria visam garantir que os procedimentos adoptados nos níveis
operacionais da organização permitem cumprir os objectivos organizacionais de forma
eficiente e efrcaz, contribuindo assim para o suoesso organizacional. Os sistemas de
informação são hoje importantes ferramentas no seio da organização e deve por isso
haver uma garantia de que estes cumprem todas as funções para as quais foram
concebidos e que, simultaneamente, conseguem garantir informação de qualidade paÍa
os níveis de decisão.
É importante por isso definir o que é efectivamente um sistema de informação de
qualidade e as características que este deve conter para que a informaçÍlo produzida seja
I
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de qualidade. Simultaneamente, para se poder auditar um sistema de informaçÍio é
necÊssário não só coúecer o que significa qualidade em sistemas de informação como
também dispor de ferrarnentas que permitam avaliar esta qualidade.
Apesar de já muito se ter falado sobre qualidade da informação, não existe um consenso
sobre as características que a informação deve apresentar para ser considerada
informação com qualidade.
Sabe-se que são cada vez maiores os investimentos das organizações em sistemas de
informação. Contudo, muitas vezes estes investimentos não têm o retorno esperado,
dada a má qualidade do sistema em que se investiu. Podem ser múltiplas as causas para
este fenómeno, mas não raras vezes assiste-se a problemas relacionados com os dados.
No entanto, será que se pode concluir que um sistema de informação tem qualidade, que
garante os padrões e características de qualidade e a Íiabilidade dos processos de
negócio, avaliando a qualidade dos seus dados? Por isso a grande questão que se coloca
é: será possível avaliar a qualidade de um sistema de informação pela avaliação da
qualidade dos seus dados?
O sistema de informação é fortemente influenciado pela qualidade dos dados. Se o
sistema de informaçiúo for capaz de garantir a qualidade dos dados imediatamente na
fase de input, terá maiores probabilidades de produzir informações com qualidade. Os
processos implementados num sistema de informação apenas poderão reflectir
corectamente as operações e o negócio da organização se utilizarem dados com
características de qualidade e assim contribuírem de forma efrcaz paÍa o
desenvolvimento da organrzaçío e paÍa a tomada de decisões.
É possível estabelecer padrões de qualidade que podem ser utilizados na avaliação de
qualquer sistema. Apesar de não existir um consenso relativamente aos critérios que
definem a qualidade, existem alguns como a fiabilidade, a integridade, a consistênci4 a
actualidade e a disponibilidade, que são comummente citados por vários autores e que
podem ser traduzidos em programas de nabalho a utilizar ern auditoria informática.
Assim, os objectivos deste trabalho consistem em identificar o significado de qualidade
dos dados em sistemas de informação, perceber a influência da qualidade dos dados nos
órgitos de decisão e consequentemente nas políticas da oryanizaqÍ[o, determinar o modo
como a qualidade dos dados pode influenciar o desempeúo de um sistema de
informação, designadamente a Íiabilidade dos seus prooessos de negócio e, finalmente,
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investigar a aplicação de uma framework de avaliação da qualidade dos dados em
processos de auditoria informática.
Para poder responder à questão e aos objectivos da investigação, ao longo deste trabalho
será analisado um conjunto de documentos de autores que se destacaÍam na abordagem
da temática em estudo. A partir desta análise crítica serão propostos níveis e critérios de
qualidade e elaborado um modelo de avaliação da qualidade dos dados com base
naqueles, modelo este que poderá ser aplicado em auditoria de sistemas de informação.
Este documento encontra-se estruturado em quatro capítulos: os dois primeiros
pretendem dar uma visão geral do que representa a informação no contexto
organizacional e do que representam a qualidade da informação e a qualidade do
sistema de informação. No capítulo hês é efectuada uma análise sobre o processo de
auditoria e as metodologias de avaliação de dados mais utilizadas nesta áre4
identificando a que mais se adequa a esta investigação e apresenta-se o desenho
metodológico do projecto que é desenvolvido no capítulo quatro. Neste capítulo
enconfa-se especifioado o deseúo do modelo de avaliação da qualidade dos dados em
sistemas de informação acompanhado de um exemplo teórico onde se pretende ilustrar a
possível aplicação do modelo.
J
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CAPITIILO 1 - A qualidade do sistema de informação
1.1. A informação e o sistema de informaçâo no contexto organizacional
Para Oliveira e Amaral (1999), "a informação não se compro nem se vende, o seu
acesso é que pode ser adquirido, não se desgasta com o uso, o seu valor rúo é exacto,
não se substitui informação e a suo replicação é ilimitada". Como tal, a informação é
todos os dias utilizada pelas empresas para obter valor (Redman, 2005), o que
demonstra a grande importância deste recurso para a organizaçÍto.
A informaçÍlo deve atender às necessidades de uma pessoa ou de um grupo, e, neste
caso, ela só tem valor se for enviada à pessoa ou ao grupo certo, na hora e no local
exacto e na forma correcta (Moresi, 2000; Redman, 2005). Por outro lado, a informação
também deve satisfazer o domínio da organização e, neste caso, o seu valor está
relacionado com o papel que desempenha na função de tomada de decisão. Assim, o seu
valor será tanto maior quanto melhor a decisão que resultar do seu processamento
(Moresi,2000).
As necessidades de informação também diferem dentro da organização se tomarmos em
consideração os viários níveis organizacionais: o institucional ou estratégico, o
intermédio ou de gestão e o operacional. O nível institucional, onde são tomadas todas
as decisões esfratégicas da organização, necessitará de informação mais agregada que
suporte o processo de tomada de decisão (dados com características qualitativas),
enquanto o nível operacional necessitará de informação mais desagregada e com
características mais quantitativas.
Assim, de acordo com Moresi (2000), é necesúrio dividir a informação numa
hierarquia que consiga diferenciar as necessidades nas diversas situações, tomando
como refer&rcia a classificação proposta por Urdaneta (in Moresi, 2000): dados,
informação, conhecimento, inteligência (Figura I . I ).
4
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DADOS (Factos, Textos, Gráficos, lmagens,
Vídeos, etc. )
















Fonte: Adaptado de Moresi (2000)
lJma vez que a informação, o conhecimento e a inteligência provêm dos dados, é
absolutamente necessário que estes tenham qualidade para que possam ser tomadas
decisões mais adequadas na organização, podendo assim assumir-se que dados de
qualidade representaÍn uma vantagem competitiva organizacional.
Para Redman (1998) a má qualidade dos dados tem implicações nos vários níveis
organizacionais, ou seja:
r' Ao nível operacional, a fraca qualidade dos dados conduz directamente à não-
satisfação do clientg ao aumento do custo (porque se gasta tempo e outros
recursos a detectar e a corrigir os erros) e à diminuigão da satisfação no trabalho
por parte do trabalhador.
r' Ao nível de gestâo (táctico) a má qualidade dos dados compromete a tomada de
decisão e aumenta afaltade confiança das organizações umas nas outras.
r' Ao nível estratégico afaltade dados relevantes, completos, fiáveis e atempados
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relevância paÍa o negócio - pode ser o maior obsüáculo ao desenvolvimento de
uma estratégia.
O impacto da má qualidade dos dados sená mais subtil e os efeitos serão muito mais
dificeis de observar directamente no nível eshatégico do que nos níveis operacional e de
gesüio.
Assim, não é de estraúar que as organizações teúam cada vez maior preocupagão em
gerir a qualidade dos dados, encarando a informagão como um recurso organizacional, e
aumentado o seu investimento, quer ao nível tecnológico quer ao nível humano, para
que a informação possa ter as características adequadas à sua utilização, ou seja, tenha
qualidade (Oliveira e Amaral, 1999).
Um sistema de informação, independentemente de ser automatizado ou não, pode ser
considerado como o conjunto gerido de recursos humanos e materiais, destinados a
realiz3g as actividades de adquirir, armazenar, processar e difundir informação, cuja
missão deverá ser a de fornecer informação com qualidade a quem dela necessrta, sejam
agentes intemos ou externos à organização em causa (Oliveira e Amaral, 1999).
Moresi (2000) considera ainda que, uma vez que o fluxo de informação é um processo
de agregação de valor, o sistema de informação constitui-se então como a cadeia de
valor da informação numa organização, uma vez que serve de suporte paÍa a produção e
a transferência desta. Assim, o sistema de informação é "uma combinação de processos
relacionados ao ciclo informacional, de pessoas e de uma plataforma de tecralogias de
informação, organizados para o alcarrce dos obiectivos de uma organizoção".
Desta form4 para o deseúo de um sistema de informação de qualidade, é necessário
coúecer o ciclo de vida da informação. Este conceito é também abordado por Redman
(1996), que considera o ciclo de vida da informação dividido em ciclo de aquisição,
onde a informação é recebida e analisada, e ciclo de utilização, onde a informação é
extraída para ser consumida. Como supoÍte do ciclo de vida da informação enconta-se
a base de dados, onde os dados são armazenados para depois selem processados e
finalmente distribuídos (FiguÍa I .2).
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Frcuna 1.2 - Ctcro DE vIDA DA INFoRJvIAÇÃo
Fonte: Adaptado de Redman (1996)
Também Laudon e Laudon (2009) consideram que existern três actividades num sistema
de informação capazes de produzir a informação que as organizações necessitam para
tomar decisões, controlar as operações, analisar problemas e criar novos produtos ou
serviços: actividades de input, actividades de processamento e actividades de output.
Nesta medida, para os autores, os sistemas de informação assentam em definições claras
e precisas de dados e de procedimentos para recolha, annazenamento, processamento,
disseminação e utilização dos mesmos - ciclo sistémico da informagão.
Neste contextoo um dos desafios das organizaç,ões actuais é compreender o valor
estratégico da informação, de forma a poder potencializar a sua correcta utilização,
através da implementação de uma gestão da informaçáo eficaz. Para Choo (2003) a
gesüto da informaçito é absolutamente necesúria à apre,ndizagem organizacional e
compreende seis processos fundamentais que se desenvolvem de forma contínua: a
identificagão das necessidades de informação, a aquisição de informação, a organização
e aÍmazenaÍnento da informação, o desenvolvimento de produtos e serviços de
informação, a distribuição de informação e a úilizaçÁo da informagão, particularmente
com vista à criação de coúecimento e à tomada de decisão. O autor acrescenta ainda
um último proc€sso - comportamento adaptativo - que inclui a selecção de novas
7
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acções com base da informação disponibilizada que vão gerar novas necessidades
informacionais - Ciclo gestivo da informação.
1.2.O valor e a qualidade de um sistema de informação
Enquanto suporte dos vários níveis organizacionais, o sistema de informação deve ser
considerado um recurso organizacional, que deve por isso ser valorizado. Moresi (2000)
considera quatro factores que permitem perceber o valor de um sistema de informação:
qualidade, serviço, custo e tempo, dando enfoque particular à essência desse sistem4
que é a informação. Nesta medida, os quatro factores referidos são transformados
respectivamente em qualidade da informação, portfólio de produtos e serviços, custo e
tempo de resposta. Um sistema de informação para fornecer valor superior deverá
disponibilizar aos seus clientes todos estes factores em simultâneo.
Moresi (2000) apresenta no seu trabalho uma equação (figUra 1.3), que embora
metafóricq procura traduzir esta percepção de valor. Assim, "o aumento do valor do
sistema estará condicionado à maximiza§o do numerador e à minimizaçâo do
denominador."
FtCunl 1.3 - Eeua,ÇÃO nn vALOR DE UM sISTEMA DE INFORJUAÇÃO
- Portfôlio (Produtos e Serviços) X QualidadeValor =
Fonte: Adaptado de Moresi (2000)
O portfólio de produtos e seniços compreende todos os produtos tangíveis
(documentos, relatórios, entre outros) e intangíveis (indexação, recuperação, entre
outros) que estão relacionados com a matéria-prima informação. Existem múltiplos
factores que podem contribuir para quantiÍicar o valor destes produtos, designadamente:
fiabilidade, integridade, precisão, clarezL disponibilidade e acessibilidade, entre ouüos.
Já o factor qualidade realiza-se por meio de atributos ou caÍacterísticas, o que,
haduzindo para os sistemas de informação, implica a existência de um conjunto de
8
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propriedades como a interpretabilidade, a representação ou a relevfuici4 que têm que ser
atendidas de modo a que o sistema satisfaça as necessidades dos utilizadores.
No que respeita ao factor custo de um sistema de informação, este pode ser medido de
forma quantitativa (custo global do ciclo de vida) e de forma qualitativa. Esta última é
mais dificil de ser medida e inclui os factores que permitem identificar a contribuição
global do sistema de informação em relagão as estratégias da organvaçáo. O tempo de
resposta corresponde ao custo da oportunidade, o que implica que o sistema de
informação só poderá ser eficaz se responder em tempo oportuno.
A equagão de valor de um sistema de informação proposta por Moresi (2000) evidencia
a necessidade de aumentar a qualidade do sistema (numerador) para conseguir superaÍ
os custos efectivos e de oportunidade (denominador).
Delone e Mclean (1992), baseados nos estudos de Shannon e Weaver (1949) e de
Mason (1978), desenvolveram um modelo para o sucesso do sistema de informação
(Figura 1.4) que lhes permitiu identificar a qualidade do sistema e a qualidade da
informação como os antecedentes chave que, em conjunto, influenciam as medidas de
percepção dos beneficios do sistema: a utilidade e a satisfação do utilizador. A
quantidade de utilização pode afectar o grau de satisfação do utilizador e vice-versa.
Estes são antecedentes directos do impacto na performance individual que condiciona,
por sua yez, o impacto organizacional, positiva ou negativamente. Ou sej4 se o
utilizador estiver perante um sistema de qualidade, utilizá-lo-á mais e melhor, de modo
a aumentar o seu desempenho no seio da organização e, consequentemente,
contribuindo de forma mais eficaz para o desempenho organizacional.
9
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Frcuna 1.4 - Mo»pro DE sucEsso DE uM SISTEMA DE TNFORJVIAÇÃO
Fonte: Adaptado de Del,one e Mclran (l»2)
Para Delone e Mclean (1992), algumas das medidas que mais significativamente
poderão ter impacto no utilizador e que, por conseguinte, poderão ser utilizadas para
medir a qualidade do sistema poderão ser o tempo de resposta, a facilidade de
utilizagão, a fiabilidade do sistema e ainda medidas de performance, como a utilização
de recursos e o retorno do investimento. Quanto às medidas utilizadas para medir a
qualidade da informação, estas poderÍto ser a fiabilidade, a integridade, a relevância, a
precisão e a disponibilidade da informação.
Posteriormente Seddon (1997\ desenvolveu um estudo que pretendeu interpretar e
clarificar o modelo de Delone e Mclean (1992), mais especificamente no que diz
respeito à utilidade e à satisfação do utilizador, que define como a satisfação no uso.
Este estudo mosfiou que a qualidade do sistema e a qualidade da informação, em
simultâneo, têm de facto a capacidade de influenciar as medidas de percepção do
utilizador relativamente ao beneflcio do sistema.
Nelson, Todd e Wixom (2005) testaram este modelo em sistemas de Data Warehouse,
atavés da análise da qualidade do sistema e da qualidade da informação. O seu
objectivo primário neste estudo foi perceber as dimensões+have da qualidade da
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contexto, permite avaliar a qualidade de uma tecnologia de suporte ao sistema de
informação.
Para tal, desenvolveram um modelo constituído por nove dimensões determinantes da
qualidade em sistemas de informação (quatro delas relacionadas oom a qualidade da
informação e cinco com a qualidade do sistema). Posteriormente, utilizaram estas
dimensões, através do teste de 465 utilizadores em sete sistemas de Data Warehouse, e
concluíram que a Íiabilidade e a exactidão são as dimensões-chave da qualidade do
sistema e da qualidade da informação, respectivamente.
De acordo com esta análise um sistema de qualidade é aquele que é de fácil acesso
(atributo acessibilidade), integrado (atributo integração) e flexível (atributo
flexibilidade), e tem de fornecer informação exacta (atributo exactidão), completa
(atributo completude/exaustividade) e bem formatada (atributo
formatação/representação).
Assim, se olharmos atentamente os antecedentes chave para o sucesso do sistema de
informação, é fácil recoúecer os factores que condicionam o valor do sistema de
informação de Moresi (2000). Quanto melhor for a qualidade do sistema e da
informação, maior será a satisfação do utilizador e, consequentemente, o valor
individual percebido, que se traduzirá num valor pilraa organizagão, influenciando a sua
competitividade no mercado.
De facto, parece inquestionável que de nada adianta termos um sistema que contenha
informação com qualidade se esta não for disponibilizada em tempo útil, a quem dela
necessita. Contudo, não é menos verdade que por melhor que o sistema seja
tecnicamente, permitindo níveis de desempeúo acima da média, este não será útil se a
informação que disponibiliza não tiver qualidade. Ambas as situações irão causar
insatisfação no utilizador e não teremos um sistema de informação de sucesso /
qualidade, já que terá como consequência um impacto negativo morganizacfia.
Importa salientar, no entanto, que provavelmente o maior impacto negativo que um
sistema de informação sem qualidade terâ paru a organizaçilo deverá ser aquele cujo
problema de base tem a ver com a qualidade da informação, já que uma má informação
poderá ter consequências muito negativas aos vários níveis da organizagão.
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CAPITULO 2- A qualidade da informaçiio
Uma vez assumida a informação como sendo o resultado do processamento dos dados,
pode-se entender que esta apenas será de qualidade se os dados também tiverem essa
mesma qualidade. Assim, ao falar-se de qualidade da informação está necessariamente a
falar-se de qualidade dos dados.
Nesta perspectivq é muito firequente na literatura sobre o tema encontrar-se referência à
informação de forma abrangente, onde estão implícitos os dados. Deste modo, quando
se fala em qualidade da informação fala-se simultaneamente em qualidade dos dados.
Pela importlincia que a informação tem para a organuação, e sendo considerada um
produto intangível, é necesúrio garantir a sua qualidade durante todo o processo de
produgão, à semelhança do que é efectuado para os produtos tangíveis. Tal como os
produtos resultam de um sistema de processamento sobre as matérias-primas, também a
informação resulta de um sistema de processamento sobre as suas matérias-primas - os
dados (Wang, 1998).
Podemos assim presumir que tal como é necessfuio garantir a qualidade de um produto,
em todo o seu ciclo de produção, da mesma forma é necessário garantir a qualidade de
uma informação, em todo o seu ciclo de vida.
A pesquisa que tem sido realizada aponta no sentido da adaptação do ciclo de Deming
@eming, 1986) para a gestão da qualidade (PDCA): Planear, Executar, Ávaliar e
Agt t;à gestâo da qualidade de um produto de informação, transformando-o em Definir,
Medir, Analisar e Mellnrar '(W-g, l99S).
Nestas circunstâncias a components definir identifica as características (dimensões)
mais importantes na qualidade dos dados e os respectivos requisitos; a componente
medir produz as métricas para medir as características seleccionadas, a componente
onalisar identifica as causas dos problemas da fraca qualidade da informação, e a
componente mellnrar fornece as técnicas para melhorar a qualidade dessa mesma
informagão.
t PDCA: Plan, Do, Chech Act.
2 DMAI: DeÍine, Measure, Analyse, Improve.
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A disciplina da gestito da informação tem sido cada vez mais implementada nas
organizagões e, desde enüio, têm sido propostas por vários autores metodologias para a
avaliação e melhoria da qualidade da informação, como forma de a gerir de maneira
mais eficaz.
Batini et al (2009) desenvolveram um estudo que teve como principal objectivo fornecer
uma descrição sistemática e comparativa das metodologias de qualidade dos dados
existentes. Para tal, consideraram que estas podem ser caracterizadas sob várias
perspectivas (Quadro 2. I ):
QUADRO 2.1 - FORMA§ Df CARACTNruZAÇÃO DA§ METOI'OIÍrcIAS DE AYALIAÇÃO DA QUALIDADE DA
uvronulçÃo






Tipo de sistema de informação
a) Reconstituição dos estados (recolha de informação
sobre a organizaçáo e os seus processos)
b) Avaliação/medição
c) Melhoramento
Não existe acordo relativamente a quais as dimensões
que definem a qualidade dos dados, nem quanto ao seu
significado. Cada metodologia adopta as suas
dimensões, sendo que as mais consensuais são:
Ex ac t i üi o/ P r e c i s ã o; Ex aus t iv i da de / C omp I e t u de ;
C onsistê nc ia e Disponib ilidade .
Fonte: Elaboração hópria
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a) Orientadas para os dados
b) Orientadas para os processos
a) Custo da fraca qualidade dos dados (custos do
processo/custos de oportunidade)
b) Custo da avaliação e do melhoramento da qualidade
dos dados
a) Dados estnrturados;
b) Dados não estruturados;
c) Dados semi-estruturados;
a) Sistema de informação monolítico;
b) Data Warehouse;
c) Sistema de inforÍnação disfibuído;
d) Sistema de infonnação cooperativo;
e) Sistema de infonnação WEB;
0 Sistema de informação PzP (peer to peer)
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Desta forma os autores compararam treze metodologias de qualidade dos dados3 sob
estas seis perspectivas e concluíram que cada metodologia focaliza-se tendencialmente
num conjunto de características da qualidade dos dados, e classificaram-nas em quatro
categorias (Batini et al, 2009, p26 a p27):
1. Metodologias completas (focalizam-se na avaliação e no melhoramento) -
TIQM, CDQ;
2. Metodologias de auditoria (focalizam-se especialmente na fase de avaliação) -
AN,IQ, CIHI, DQA, AMEQ, QAFD,IQM;
3. Metodologias operacionals (focalizam-se apenas nas questões técnicas das fases
de avaliação e de melhoramento) - TDQM, DWQ, ISTAT, DaQuinCIS;
4. Metodologix económicas (focalizam-se na avaliação dos custos) - COLDQ.
Em qualquer das metodologias o ponto-chave está na selecção das dimensões da
qualidade a avaliar. Com a evolução tecnológica dos sistemas de informação, com o
crescimento das redes e com a generalização da Intemet, quer ao nível das empresas
quer da própria administração pública" tornou-se necessário avaliar a qualidade dos
sistemas também sob o ponto de vista da sua acessibilidade e reputação. Assim, as
dimensões que caracterizam a qualidade da informação, para além de incluírem
características de qualidade como a integridade, a exactidão, a exaustividade, entre
outras, passaÍam a incluir características de utilização dos dados, como sejam a sua
disponibilidade, a sua acessibilidade e ainda outras respeitantes à segurança. De facto,
num sistema em que a base de dados pode estar em qualquer lugar a milhares de
quilómetros do local onde o utilizador se encontra, é necessiírio que a informagão
desejada chegue correcta, completa e de uma forma célere. Por outro lado, se existem
3 mqU - totat Data Quali§ Management (Wangl99E)
DWQ - The Data Warehouse Quality Methodologr (Jeusfeld et al., 1998)
TIQM - Total Information Quality Management (English, 1999)
AIQM - A methodology for Information Quality Assessment (Lee et a1.,2002)
CIHI - Canadian Institute for Health Information Methodology (Long and Seko, 2005)
DQA - Data Qualrty Assessmeirt (Pipino et a1.,2002)
IQM - Information Quality Measurement (Eppler and Münzenmaier, 2002)
ISTAT - ISTAT Methodologt (Falorsi e tal., 2003)
AMEQ - Activity-based Measuring and Evaluating of product information qualtty (AMEQ)
MethodologSr (Su and Jin,2004)
COLDQ - Cost Effect Of Low Data Quality (Loshin,2004)
DaQuinCIS - Datâ Quality in Cooperative Information Systems (Scannapieco eta1.,2004)
QAFD - Methodology for the Quality Assessment of Financial Data (De Amicis and Batini, 2004)
CDQ - Comprehensive methodologr for datâ quality management (Batini and Scannapieco,2006)
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múltiplas fontes de dados, uma vez que vários utilizadores, em vários locais em
simultâneo podem inserir informação na base de dados, também é necesúrio que o
sistema consiga garantir credibilidade aos dados para que estes tenham reputação paÍa o
utilizador que necessita de os utilizar com seguranga.
2.1. Modetos de qualidade da informaçâo
A percepção de qualidade é algo que não é inequívoco e consensual. A visão mais
global sobre o conceito é aquela que aponta o consumidor do produto, neste caso hata-
se de informação, como o centro de todo o processo de criação de qualidade. Contudo,
ao contrário de outros produtos, cuja qualidade pode ser de imediato apurada, a
informação é algo que podeú ter elevada qualidade para um utilizador mas não ter a
mesma qualidade paÍa oufio, revelando-se portanto bastante subjectiva. Assim, a
expressão "fitrcss for urr"' é utilizada pela gfande parte dos autores para a definição de
qualidade da informação acreditando-se que esta é a mais flexível e consistente (Bovee,
Srivastava e Malq 2003).
Numa visão mais generalista, a qualidade dos dados pode ser relacionada com um
conjunto de "dimensões" que são normalmente definidas como propriedades ou
características de qualidade (Scannapieco e Catarci, 2002).
Wand e Wang (1996) definem ainda, a propósito das características da qualidade de um
produto de informação, a visão externa e a visão intema de um sistema de informação,
sendo que a primeira foca-se no seu uso e no seu efeito, incluindo atributos extrÍnsecos.
Já a segundq a visão interna, foca-se na sua construção e na sua operação, fases
necessárias para obter as funcionalidades requeridas de acordo com os requisitos
definidos, que se vão reflectir na visão externq e incluem atributos infínsecos.
Dependendo do tipo de abordagem à qualidade da informaçito têm sido desenvolvidos
modelos teóricos que definern as dimensões e os ahibutos que permitem medir e aferir
da qualidade de um produto de informação, ou seja as características que definem a sua
qualidade. Assim, é usual encontrar na literatura referência a modelos de qualidade da
a A expressão indica que um sisteÍna de informryão terá qualidade se for apropriado paÍa a sua úilizaçe, ou seja, este deve ser
."pu, à" fomecer ao utifoaor toda a inform@o que eie necessite, sando que esta deverá s€r oonêctam€nte compreendida e
màrpráaAg aplicável ao domÍnio de interecs€ do utilizador, num determinado oontexto para o qual o sistêrna foi concebido, e
crcdlvel (o utilizador deverá "acreditat'' na informação que recebe para a poder utilizar).
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informação orientados para os processos, modelos orientados para o sistema e modelos
orientados para o utilizador @ovee, Srivastava e Mal«,2003)-
A figura 2.1 ilustra os vários modelos de avaliação da qualidade de um produto de
informação.
FIGURA 2.L-MOOEIOS TEÓRTCOS DE QUALIDADE DA INFORI'IAÇÃO
Atributos intrínsecos Atributos extrínsecos
Fonte: Elaboração Própria
Tal como a figura pretende ilustrar, os modelos orientados para os processos tendem a
incluir mais atributos intrínsecos - de conformidade com os requisitos, como sejam a
precisão, a consistênci4 a integridade e a objectividade, entre outros, mas cujo enfoque
se situa sempre no processamento da informação. Nesta abordagem, a qualidade da
informação é demonstrada pela qualidade dos processos de tratamento da informação e
pela forma como estes estão de acordo com as especificações iniciais do negócio, o que
implica que seja dernonstrada por características objectivas. De modo inverso, os
modelos orientados para o utilizador, embora também incluam os atributos intrínsecos,
já incluem aqueles que são chaÍnados de extrínsecos - aqueles que revelam as










informação, de tal modo que a
informação que resultar do
processo ou do sistema deve
representar correcta mente a






Vê a informação como
resultado do Processamento e,
nesta medida, se o Processo
for preciso e reflectir os
requisitos do utilizador, então
é expectável que o resultado
seja uma informação de
qualidade.
Define a qualidade da
informação de acordo com a
forma como esta satisfaz as
necessidades dos utilizadores
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subjectividade, e que estão mais ligados ao interface, como sejam, a fiabilidade, a
disponibilidade, a acessibilidade e a relevância, entne oufros.
Estes modelos resultam de uma evolução da investigação sobre a qualidade da
informação/dados, sendo notória a gradual abernra para o mundo extemo, que rodeia o
sistema de informação e as bases de dados, que tem levado à tendencial inclusão da
preocupação com as necessidades dos utilizadores e com as características de qualidade,
do ponto de vista de utilização, que um produto de informação deve conter. A qualidade
do sistema de informação deixou de ser encarada apenas sob o ponto de vista do seu
efeito (se executa bem ou mal os processos paÍa os quais foi criada) mas também passou
a incluir a qualidade do seu raso (se executa os prooessos paÍa os quais foi criada de
maneira satisfatória para o utilizador). Só desta forma se poderá" de acordo com o
modelo proposto por Delone e Mclean (1992) e desenvolvido por Seddon (1997), ter
um sistema de informação de sucesso para a organização.
Esta evolução das abordagens à qualidade da informação resulta também da evolugão
tecnológica dos sistemas de informação que passaram de monolíticos (cuja arquitectura
tecnológica consistia apenas num mainframe e numa única base de dados, onde os
circuitos de informação eram simples e repetitivos podendo os erros existentes ter
origem apenas em entradas de dados incorrectas ou em processamentos defeituosos)
para sistemas distribuídos em redes, aumentando as fontes de dados e a sua
complexidade, bem como as suas formas de representação (Batini et a1.,2009).
2.1.1. Modelos orientados para os proces§os
Os modelos orientados para os processos consideram que a falta de qualidade dos dados
se revela pela diferença que pode existir ente as expectativas do utilizador,
relativamente ao sistemq e o desempeúo que este é capaz de lhe fornecer.
Um modelo de referência na temática da qualidade da informação é o de Ballou ePazer
(1985), que avalia o impacto da qualidade dos dados e dos processos nos outputs de um
sistema de informação, ou seja, a forma como os dados, desde que entram no sistema
até serem apresentados ao utilizador, podem perder qualidade durante o seu
processamento. Assim, o enfoque do modelo está mais orientado paÍa os processos do
que para os dados.
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Uma vez que muitos dos processos necessários para gerar determinada informação
utilizam outputs de outros processos, se não houver garantia de que estes estilo correctos
poder-se-á estar a utilizar dados alterados e os próprios processos introduzirem erros
sucessivos uns nos oufios, levando o sistema de informação a não produzir os resultados
esperados.
Assim, o modelo de Ballou e Pazer (1985), pressupõe a existência de módulos de
controlo da qualidade dos dados ao longo de todo o processamento, incluindo o controlo
de quatro dimensões da qualidade: exactidão/precisão (o valor guardado está em
conformidade com o valor real), actualidade (o valor guardado está actualizado'),
exaustividade/completude (todos os valores paÍa uma determinada variável estâo
guardados) e consistência (a representação de um valor é o mesmo para casos
diferentes).
Por sua vez, Wang, Reddy e Kon (1995) apresentam um modelo cujo enfoque é nos
processos e na visão interna do sistema de informação, que revela como ideia base que a
perspectiva da qualidade, na disciplina de gestilo da informação, é um ponto crítico uma
vez que é condição necessária que os utilizadores tenham confiança nos dados para que
os possam utilizar, quer ao nível operacional quer ao nível da decisão.
Assim, os autores consideram que deve haver uma intervenção ao nível da modelagem
dos processos do sistema de informação de modo a que a base de dados possa conter
indicadores de qualidade inseridos na sua estrutura. Para tal é necessário primeiro
determinar quais os parâmetros de qualidade importantes para o utilizador, para que este
possa avaliar a qualidade dos dados antes da sua utilização. Estes parâmetros de
qualidade são utilizados para determinar os indicadores de qualidade a serem associados
aos dados, a sua forma de processamento, quando devem ser criados e o seu método de
recolha (Wang, Kon e Madniclq 1993).
Com base nos indicadores o utilizador consegue efectuar uma melhor interpretação dos
dados e determinar a sua fiabilidade.
Desta formq W-g, Reddy e Kon (1995) desenvolveram uma hierarquia de dimensões
de qualidade dos dados (Figura 2.2) e focalizaram a sua pesquisa em formas de garantir
a fiabilidade e a interpretabilidade dos dados, através da modelagem dos processos.
Os indicadores de qualidade inseridos na estnrtura da base de dados deverão representar
as características rclevantes para cada tipo de informação nela contida. Assim, por
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exemplo, para determinada informação será importante saber quando ela foi registada,
por quem e onde - estas são as características de qualidade para a informação que tem
de estar actualizada, só pode ser alterada por utilizadores autorizados e apenas em
alguns departamentos da organizaçáo.
Frcun^l 2.2 - HmnnRQUrA DE DTMENSÔES DE QUALIDADf, DOS DADOS




lnterpreta bilidade Utilidade Fiabilidadelidade
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Fonte: Adaptado de Wang, Reddy e Kon (1995)
A utilização deste tipo de indicadores de qualidade na base de dados poderá também ser
de extrema importfuicia na presença de erros detectados na base de dados, uma vez que
poderão permitir a identificação de presumíveis autores de manipulações abusivas dos
dados, ou até mesmo a identificação de uma causa interna do problema.
2.1.2. Modelos orientados para o sistema
Um modelo orientado para o sistema considera que a qualidade da informagão depende
não apenas dos processos de deseúo e de produção envolvidos na sua construção, mas
também do próprio deseúo do sistema e da forma como este é capaz de representar o
mundo real.
Wand e Wang (1996) basearam a sua abordagem na nogão de que o objectivo de um
sistema de informação é forneceÍ uma representaçâo de um domínio aplicacional tal
como ele é percebido pelo utilizador (visão do mundo real), concenüando a sua análise
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desenho do sistema e à produção dos dados. Nesta visão, como os atributos de qualidade
dos dados são intrínsecos à aplicação, é possível compaú-los entre várias aplicaçôes.
Assim, é necesúrio definir aquilo que é directamente observado no domínio do mundo
real para poder definir a forma como o sistema de informação deverá representar esse
domínio.
Um sistema de informaçÍio é construído para ser utilizado pelos utilizadores, cuja visão
do sistema do mundo real serviu de base para o seu deseúo, criando uma representação
interpretável, a partir da qual o utilizador consegue inferir uma visâo do sistema real
representado.
Tomando em consideração que o sistema real tem que estar representado de forma
apropriada pelo sistema de informação, dever-se-á identiÍicar as possíveis deficiências
representacionais que poderão ocorrer durante o desenho do sistema e a produção dos
dados. Assim, deste ponto de partida são tês as deficiências de repÍes€ntação que
poderão ser encontradas, e que estão representadas na figura 2.3 (Wand e Wang, 1996,
pág.90):
FIGURA 2.3 - RDPRf,SEI{TAÇÕES DO sIsrEMA REAL DE WAND E WANG (1996)
Representação Correcta R ep resenta ções Incorrectas
Legenda:
I Estado no sistema real
tr Estado no sI
Fonte: Adaptado de Wand e Wang (1996)
O conceito de "estado" está associado a todas as formas que os dados poderão ter em

















Avaliar a qualidade dos dados em sistemas de informação 20to
Uma representação é correcta ou apropriada se a todos os estados do sistema real
corresponder pelo menos um estado no sistema de informação. Simultaneamente é
necêssário que qualquer estado no sistema de informação possa ser associado ao
respectivo estado no sistema real.
As deficiências encontradas são todas as possíveis associações de estados entre o
sistema real e o sistema de informagão que não estejam nestas condições. São elas:
/ Representoçõo incomplela - Existem estados no sistema real que não estão
cobertos pelo sisterna de informaçâo (um exemplo desta representação é o
sistema de informação disponibilizar um campo de dados para inserir o estado
civil e não permitir que se insira "divorciado');
r' Rqresentaçõo amb{gua - A um estado do sistema de informação não poderá
estar associado mais do que um estado do sistema real, uma vez que, se isto
ocorrer, não se poderá inferir a qual estado do sistema rcal pertence o estado do
sistema de informação (exernplo de ambiguidade é o caso de o sistema de
informação apenas permitir um número de telefone sem definir se se trata de um
telefone fixo ou de telemóvel - neste caso o sistema de informação deveria
permitir inserir os dois números de telefone);
{ Representação sem s@nificado - Apesar de o sistema de informação representar
apropriadamente o sistema real, esta deficiência é considerada como tal pelo
facto de não constituir um bom desenho, uma vez que representa estados
desnecessários (por exemplo um sistema de informação que se destine a recolher
e tatar dados de crianças não necessita de ter um campo "estado civil" que
permita todos os estados possiveis, uma vez que todas as crianças terão o estado
civil de "solteiro" - neste caso é um dado desnecesúrio, embora reflicta o
sistema real).
Wand e Wang (1996) definem ainda aquilo que consideram deÍiciências de operaçâo
que ocorrem tipicamente devido a acçôes incorrectas de utilização do sistema de
informaçâo (introdução de dados errados). Quando isto ocorre, basicamente o que se
está a fazer é a associar estados do sistema real a estados incorrectos do sistema de
informação.
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Assim, com base nas deficiências e,ncontradas é possível definir neste modelo as
características dos dados de qualidade: estes deverâo *r corrrpletos (uausfus), nõo
amb{g uos, com signifrcado e correctos.
Analisando as possíveis falhas das representações do sistema real no sisterna de
informação, Wang e Wand (1996) identificaram as dimensões da qualidade intrínseca
dos dados:
{ Exactilao e precisdo - existe falta de exactidÍto sempre que exisüa uma
associação de um estado do sistema real a um estado válido do SI, mas a
associaçilo feita não é a correcta.
o Deficiências de oPeração
o Representação ambígua (mais do que um estado do SI representa o
mesmo estado real) - Falta de prccisão
o Representação incomPleta
{ Fiabilidode - Embora não exista uma definição clara de fiúilidade, para efeitos
de aplicação do modelo ela é considerada como a correcção dos dados, ou seja,
se a todos os estados do sistema real conesponder pelo menos um estado no
sistema de informação.
r' Ádualidade e valor - no modelo, a actualidade refere-se ao intervalo de tempo
enx.e uma alteração num estado do sistema real e a consequente alteração do
estado no SI. O valor está intimamente relacionado com a actualidade uma Yez
que pode ser interpretado como o tempo de armazenamento de cada item de
dados.
A falta de actualidade conduz a um estado no SI que pode corresponder a um
estado passado do sistema real. Esta dimensão, apesar de poder ser considerada
sob a visão e)ú€rna do SI, conduz à existência de defici&rcias no sistema uma
vez que sê os dados estivenem desactualizados irão surgir representações
inconectas, ambíguas e sêm significado especialmente ern sistemas integrados
se não forem todos actualizados ao me$no tempo.
/ Excttsttvidade/Completude -É r capacidade do SI repÍcsaltar todos os estados
do sistema real com significado.
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r' Consistêrcta- Para que os dados sejarn consistÊntes o valor de um determinado
item de dados só poderá ser o mesmo se aplicado em situações semelhantes. Em
termos do modelo, a exist&tcia de estados sem significado no SI poderão
conduzir a inconsist&rcia dos dados.
Para cada atibuto da dimensão intínseca da qualidade dos dados (exactidão,
fiúilidade, actualidade, exaustividade e consistência) é possivel identificar a deficiência
de representação que lhe está na origem, tornando mais fácil encontrar soluções para a
mitigação dos vários tipos de problemas relacionados com os dados.
Todos os problemas que possam ocorrer rplativamente aos dados, do ponto de vista da
visão interna de um sistema de informação inserem-se necessariamente dento de uma
destas dimensões e têm uma explicação teórica lógica de acordo com Wang e Wand
(lee6).
Contudo, o grande desafio para a qualidade dos dados em sistemas de informaçáo é a
sua capacidade de adaptação às alterações constantes do sistema real. Os dados na base
de dados são estáticos enquanto os dados no mundo real estão sempre a alterar-se (Orr,
1ee8).
Assim, os problemas relacionados com a qualidade dos dados vão muito além da
inconecção dos seus valores, incluindo também problemas e eÍros de produção,
problemas técnicos com o annaze,namento e o aoesso e problemas causados pelas
altera@es das necessidades de informação dos utilizadores (Stong, ke e Wang,1997a)
que poderão oconer em todo o ciclo de vida da informação e que se inserem dentro da
visão externa de um sistema de informação.
z.l3.Modelos orientados ptre o§ utilizedorcs
Os modelos orielrtados para os úilizadores têm em consideraçáo as características de
qualidade dos dados na óptica do utilizador. Wang e Süong (1996) desenvolveram um
estudo empírico qualitativo que pretendeu perceber o que efectivamente representa a
qualidade paÍa os utilizadores. Os autorps consideram que um sisterna de informaçâo
concebe produtos de informação cujo valor é transferido para o utilizador, e
identificararr três intervenientes neste processoz os produtores de iÚorrrração (quem
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deseú4 desenvolve e mantém os dados e a infra-estrutura do sistema), os gestores da
informação (quem fornece e gere os recursos tecnológicos paÍa armazenar e processaÍ a
informação) e os consumidores da informação (quem utiliza o produto de informação).
O conceito de qualidade da informação para estes últimos devení ser percebido pelos
produtores e pelos gestores da informação para que estes possam conceber e manter um
produto que satisfaça os utilizadores.
Os resultados do estudo efectuado por Wang e Strong (1996) mostraram que existem
quatro grandes grupos, abrangendo quinze dimensões, que definem a qualidade de um
produto de informação (figura 2.4).
Frcuna 2.4 - C.lrucoRHS E DrrvÍENsôEs DE QUALIDADE DA INFORJI{AÇÃO
Exactidão/Precisão, Obj ectiv idade, Credibil idade, Reputação
Acessibi I idade, Segurança
Rel ev ânci q V alor-Acrescentado, Oportun i dade,
Exaustiv i dade/Compl etude, Quanti dade de in fonn ação
Interpretação, facilidade de entendimento, representação concisa,
representação consi stente
Fonte: Adaptado de Wang e Süong (1996)
A qualidade intrínseca inclui as dimensões relacionadas com a visão interna do sistema
de informação que podem condicionar a sua utilização: a exactidão, a objectividade, a
credibilidade e a reputação dos dados. O estudo revelou que os utilizadores consideram
a credibilidade e a reputação dos dados como paÍte da qualidade intrínseca da
informação, confariamente ao que é percebido pelos restantes intervenientes no produto
de informação, que apenas consideram a exactidão e a objectividade como parte desta
dimensão. De facto, se o utilizador se deparar com dados que estâo em conflito, são
inconsistentes ou imprecisos, nÍÍo "acreditará" neles e, consequentemente, terá
dificuldades em utilizáJos. Nesta situação, a reputação dos dados e do sistema de
informação em geral estará em causa.
A qualidade de acessibilidade diz respeito às dimensões que poderão afectar a utilização
do sistem4 porque o utilizador não conseguirá aceder a este de forma apropriada e
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Relativasrente à qualidade contextual, esta diz respeito ao contexto aplicacional e, deste
modo, podeú vaÍiaÍ de sistema para sistema A rplevância da informação e o Yalor-
acrescentado que esta poderá ÚazeÍ, a exaustividadg a oportunidade e a quantidade de
informação são dimensões relevantes para esta cat€goria de qualidade. Estas
características revelam que a qualidade da informação deverá ser considerada pelos
produtores e gestores da informação de,ntro do contexto em que esta é utilizada, paÍa
que possa ser adequada aos utilizadores.
Quanto à qualidade de re,presentação, está relacionada com o interface entre o sistema
de informação e o utilizador, uma vez que este deverá conseguir interpletar
correctamente a informação que lhe é aprese,ntada para poder efectivamente utiliáJa.
Inclui aspectos relacionados com o formato dos dados (representação concisa e
consistente) e com o significado dos dados (interpretúilidade e facilidade de
entendimento)
Para além das categorias e dimensões de qualidade mais relevantes para os utilizadores,
o estudo de Wang e Sfong (1996) permitiu ainda perceber os principais motivos que
podem conduzir a problemas de qualidade dos dados e a forma como esües problemas
são percebidos pelos utilizadores. São eles:
r' Problemas de produçío da infomaçlo (Wtú)
l. Múltiplas fontes püa a mesma informação produzem valores diferentes - A
existência de múltiplas fontes para os mesÍnos dados ocore frequentemente em
sistemas multi-aplicacionais sempre que é necessário introduzir o mesmo dado
em mais do que um local dife,rsnte e até por pessoas difenentes. Se os valores
introduzidos paÍa o mesmo dado não forem os mesmo$ isto conduz a uma
situaçâo de incoerência dos dados gerando desconfiança sobre eles-
2. Infornação pru&zída uilizanfu julganentos rubjecttvos condtrz a ir{ormqão.
erwiesado - É fr,equente em sistemas cuja utilização é dividida por vfuias
pessoas. Se o dado a inserir em determinado campo gerar algumas dúvidas ao
utilizador sobrc o tipo de valores que este comporta, e,ntão este campo goza de
subjectividade podendo conduzir a inconsistências na informação.
3. Erros sistemáticos ru produçõo da inÍormqão levon a perda de i$ormreP -
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(1996) e consist€m em formas de inserir os dados, ainda que inconectamente, de
forma sistemática, que sirvam paÍa contornar algumas validações do siste'lna.
Este problema está também associado a falhas na análise e desenho do sistema,
uma vez que não consegue representar todos os estados do sistema real, levando
a que o utilizador necessite de "contornar" o sistema. O facto de não se inserir a
informação correctamente pode conduzir a situações de informação incompleta.
Se o sistema não tiver toda a informação que necessita para produzir os outputs
necesúrios ao utilizador, estes deixam de ser relevantes.
/ Prcblemes no armazentmento da informação (Processamento)
4. O mmazenamento de grandes volunes de informação torna difrcil o ace§so a
essa informação em tempo razoável - A informaçb antazenada deve ser
apenas aquela que é necessária. A existência de um volume muito elevado de
informação armazenada conduz a longos tempos de processamento e
consequentemente à produção de informação que poderá chegar ao utilizador já
desactualizada. Este é um problema que será percebido pelo utilizador como um
problema de acessibilidade. Conüldo, trata-se de um problema de qualidade
conteúual pois o utilizador nâo obtém a informação necessári4 exacta e com
valor-acrescentado.
5. Sistemas distribuídos fu forma heterogénea ao intés de sistemas integrados
conduzem a definições, formatos e valores inconsistentes - Quando não existe
integração dos sistemas os dados podem ter diferentes representações, em
termos quer de formato quer de valor, criando problemas de representaçáo para
o utilizador, pois é muito mais dificil a sua agregação para apresentar dados
co€rentes a quem deles necessita.
6. A inÍormaçdo não mrmértca @omo imagem e texto) é dificil de indemr - A
' informação não numérica é mais difícil de tratar pelo sistema de informação,
uma vez que não é possível efectuar tratame, rtos fiáveis destq o que pode dar
origem a problemas de representação e o utilizador irá ter dificuldades em tratar
esta informação de modo a obter dados co€rentes e oportunos para o seu
tabalho. Este problema é percebido pelo utilizador como um problema de
acessibilidade uma vez que este não irá ter aoesso a dados correctamente
representados, capazes de lhe proporcionara informação que necessita.
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r' Pnoblemas de utitização da informeÉo(or@tú)
7. Apesentaçdo dos dados técnias - Este problerna reflecte-se tipicamente em
sistemas que utilizaur informação e terrrinologia técnica, como é o caso de
sistemas que mtaÍn dados clínicos, utilizando terminologia médica, mas que se
destinam a ser utilizados não apenas por médicos mas por pessoal de outras
áreas de especialidade. O sistema deve ser capaz de apresentar ao utilizador
informação que seja interpretável por este e fácil de entender. Se isto não
suceder, o utilizador entenderá esta dificuldade como um problema de
acessibilidade, uma vez que não será possível aceder à informação de forma
apropriada.
8. ,4s alterações das trecessidades de informaçfu dos utilizadores - Este problema
representa a inconsistência entre a informação que o utilizador necessita e aquela
que lhe é fornecida pelo sistema de informação. O sisterna deve não só ser capaz
de satisfazer as necessidades dos utilizadorps no momento como também estar
suficientemente "aberto" a mudanças na informação. Caso contrário este apenas
forneceú ao utilizador informação incompleta e consequentemente pouco
relevante.
g. O acesso frcil à informação pode gerar conflitos com os requisitos de
seguronça, privacidade e confidercialidade - Assegurar a privacidade, a
confidencialidade e a segurança do sistema requer barreiras de acesso gerando
um conflito entre estas dimensões da qualidade da informação.
10. Á falta de recarsos comptfiacioruis suftcientes limita o acesso à informoção.
Trata-se exclusivamente de um problema técnico do sistem4 uma vez que os
sêus rccurtios condicionam o utilizador que poderá ter dificuldade em aceder à
informação necessária em tempo oportuno devido a falta de recusos do sistema.
A figura seguinte (figura 2.5) mosha a forma como os problemas enumerados
anteriormente são percebidos pelos utilizadores. Salienta-se o facto da categoria de
qualidade de represcntação nrmca ser percebida oomo tal" uma vez que as dimensões da
qualidade dos dados inseridas nesta categoria são percebidas oorno problernas de
acessibilidade e contextual.
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Fonte: Adaphdo de Wang e Strong (1996) e de Süong, Lee e Wang (1997b)
Lncnrvol
I Dimensões da categoria de qualidade intrínseca
I Dimensões da categoria de qualidade de acessibilidade
I Dimensões da categoria de qualidade de representação
t] Dimensões da categoria de qualidade contextual
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Os problemas de qualidade da informação e de qualidade do sisterna condicionam a
utilização do SI @el,one e Mclean, 1992; Seddon"l997). Da figura apÍescntada pode-
se concluir que tdos os problernas relacionados com a qualidade do sistema de
informação condicionam efectivamente a sua utilização, uma vez que, se o sistema
apresentar problemas de categoria intínseca o utilizador não utilizará os dados Porque
não confiará neles, se os problemas forem ao nível da categoria de acessibilidade os
utilizadores sentirão barreiras à utilização dos dados, e se forern encontrados problemas
de categoria contextual o utilizador tenâ dificuldade na utilizagão dos dados por estes
não estarem de acordo com as suas necessidades.
A existência de múltiplas fontes püa os mesmos dados, por enemplo uma aplicação
obrigar à intoduçâo do mesmo dado em locais ou funcionalidades distintas, pode levar
a que esse dado não seja inserido da mesma forma nos dois locais, gerando conflitos
entre os dois. O utilizador apercebe-se que os dados estão em conflito, mas não sabe a
origem desse conflito, considerando apenas que os dados não são credíveis, uma vez
que não sabe qual o que está correcto. Esta situação conduz a uma fraca reputação e
consequentemente o utilizador nâo utiliza os dados. Por outro lado, o problema dos
julgametXos etwolvidos na recolha de alguns dados, quando não estão claras as regras
de preenchimento, faú com que nâo exista objectividade no seu conteúdo, se,ndo o
processo de produção de dados visto pelo utilizador como subjectivo, o que mais uma
vez conduz à falta de credibilidade nos dados e à sua fraca reputação.
Em ambos os casos, existência de múltiplas fontes ou julgamentos subjectivos, a fraca
reputação dos dados perante os utilizadores conduz a um problerna que é visto por estes
como sendo de qualidade intrínseca mas que na realidade constitui um problema de
qualidade contextual, a informação deixa de ter valor paÍa os utilizadores e portanto não
é utilizada
Existem cinco problemas que sâo vistos pelo utilizador como problemas relacionados
com a acessibilidade dos dados, uma vez que como resultado final este encontra
baÍÍ€iras no acesso aos dados que neoessita: hlta de rccursos computacionais,
privacidade e confidencialidade, apreseirtação dos dados técnicos, informação não
numérica e elevado volume de informação. Contudo, destes cinco p,roblemas apeÍlas a
fatta de necutsos computaciozaÍs que conduz a uma fraca acessibilidade e as questões
de privacidade e confidercialidade que podem conduzir a restrições de acesso
constituem efectivamente problemas de acessibilidade. As falhas que s€ prendem com a
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apresentqão dos dados técnicos e com a inforuução não mtmérica, que são na
realidade problemas de representação, urna vez que o utilizador tem dificuldades na
interpretação e visualização dos dado$ são percebidos por este como pnoblemas de
acessibilidade uma vez que condicionam o aoesso aos dados que necessita. O elevado
volume de informação, Por $la Yez, origina a diminuição da velocidade de
pnocessamento, conduzindo à falta de oportunidade na disponibilizryb da informação,
o que na verdade constitui um problema contextual de actualidade.
No que diz respeito aos problemas que são percebidos pelos utilizadores oomo sendo de
ordem contextual, pelo facto de conduzirem a dificuldades na utilização dos dados pela
falta de relevância, tâmbém se verifica que ape,nas dois dos três apresentados são
efectivamente desta categoria. Os problemas operrciorwis de prufução de dados e a
alteração das necessidades dos ailizadores levam a que a informação fornecida pelo
sistema de informação seja incompleta e deixe de ser relevante. O problema dos
sistemas disnibuídos, que podem causar uma reprcsentação inconsistente conduzindo a
uma informação de fraco valor para o utilizador, é encarado por este também como um
problema contextual, quando na realidade sê trata de um problema de representação. Na
verdade, o sistema possui a informaç,ão necesúria mas não a representa correctamente
para o utilizador.
Assim, dos resultados obtidos no estudo de Wang e Srong (1996) é possível observar
que a falta de qualidade intrínseca, tal como ela é percebida pelos utilizadoles, tem
origem tipicamente em problemas de input (quer tnputs dos utilizadoÍres, quer rnputs
internos de outros processos), a falta de qualidade de acessibilidade tem origem em
problemas de utilização dos dados e a falta de qualidade contextual pode ter origem em
problernas de fuptt, de utilização e de armazenamento dos dados. Quanto à falta de
qualidade de re,presentação, ela nunca é percebida pelo utilizador como tal, uma vez que
este não consegue distingrrir e,ntne o que está dentro do sistema e o que este
efectivamente lhe'tnostrd'.
Desta forma, o problema de apresentação dos dados técnicos e o problema de
arÍnazenamento dos dados não numéricos, que na verdade afectam a qualidade de
representação, são entendidos pelo utilizador oomo um p,roblerna de acessibilidade, uma
vez que ao não conseguir interpietar e representar correctamente os dados ele não
consegue aceder aos dados que n@essita. Também o problerna que pode ocoÍÍer em
sistemas distibuídos pode reflectir-se na qualidade de representação dos dados, embora
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o utilizador o entenda como um problema de qualidade contexhral uma vez que a
informaçâo que lhe chega pode não ser coeÍ€,Írte e completa.
As categorias definidas neste modelo para a qualidade dos dados: qualidade inffínseca,
qualidade do acesso, qualidade contextual e qualidade representacional; baseadas nas
dimensões que os utilizadores consideram que melhor reflectem a qualidade dos dados,
trouxeram uma nova visão sobre e§te t€mq uma Yez que até então a
*exactidão/pr€cisâo5" era o atributo que mais preocupava os profissionais de sistemas
de informação.
Por outro lado, este estudo permitiu também perceber que, embora a qualidade dos
dados possa ser dividida em quaho categorias (inffnseca de acessibilidade, contextual
e de representação), os utilizadores não conseguem identificar correctaÍnente cada uma
delas, não conseguindo distinguir a qualidade de representação das restantes, o que
mosfa oomo as várias categorias estão de alguma forma interligadas.
Bovee, Srivastava e Mak (2003) desenvolveram um modelo de qualidade da informação
que, à semelhança do modelo de Wang e Strong (1996), baseia-se na ideia de qualidade
como "fitness for use", incorporando por isso aüibutos extrínsecos de qualidade dos
dados como a acessibitidade a interpretabilidade e a relevância.
Para os autores deste modelo existem dois cenários a ter em consideração: a qualidade
do ponto de vista da utilização da informação (atributos extrínsecos) e a qualidade do
ponto de vista da garantia da existência efectiva de dados/informação de qualidade
(atributos intrínsecos). A forma de garantir a qualidade neste último cenário passa pela
validação externa por auditores. Assim, o que diferencia este modelo dos anteriores é a
preocupação dos autores relativamente à garantia externa de qualidade da informação
(auditoria).
Assim, o modelo AITRIz (Acessibilidado Interpretabilidade, Relev&rcia e Integridade)
inclui os atibutos ace$ibitidade, interpretabilidade e reler,ância que deverão ser
avaliados do ponto de vista da utilização da informação (e portanto pelos utilizadores da
informação) e o último atributo - integridade, que deverá ser avaliado por terceiros de
modo a poder obter-se uma garantia externa de qualidade dos dados (Figura 2.6).
5 *rr-gt*A"oon1,
3l
Avaliar a qualidade dos dados em sistemas de inform ação 20lo
Flcuna 2.6 - HmnaRQUrA DE DTMENSÔES DE QUALIDADE DOS DADOS
Qualidade da I nformação








Fonte: Adaptado de Bov@, Srivastava e Mak (2003)
A dimensão integridade incluída no modelo deverá ser validada externamente por
auditores, apresentando viários atributos, entre eles o atributo "existência" referenciado
pela primeiÍa vez na literatura sobre a qualidade dos dados. Apesar do modelo teórico
de Wand e Wang (1996) ter explicado os problemas intrínsecos que podem existir num
sistema de informação, através das relações entre os estados do sistema real e os estados
do sistema de informação, ele não inclui a preocupação da existência dos estados do
sistema real. Para os autores, a informação que passe o teste da existência náo é falsa
nem redundante. Exemplos típicos de problemas de existência dos dados são dados por
Bovee, Srivastava e Mak (2003), pág. 13: 1) a existência de registos de pessoas que na
realidade não existem; 2) registos redundantes, isto é, em duplicado ou repetidos
erradamente; 3) campos fictícios; ou 4) valores fictícios para campos válidos. Este sub-
atributo é muito importante, do ponto de vista de auditorias püa desviar possíveis
tentativas de fraude no manuseamento dos dados, e garantir assim a integridade
efectiva.
2.2. Estudo comparativo dos modelos
Os vários modelos de qualidade da informação apresentados nos pontos anteriores
ilustram a evolução que a investigação tem levado a cabo, tentando acompanhar
também a evolução tecnológica dos sistemas de informação.
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O quadro seguinte (Quadro 2.2) mosta os resultados dos modelos apresentados
distribuídos pelas quatro dimensões da qualidade dos dados:


































































No que diz respeito à qualidade intrínseca, destaca-se o atributo exactiüo em todos os
modelos, sendo que no modelo de Wand e Wang (1996) esta é representada pela não
ambiguidade. De facto, paÍa estes autores a falta de exactiüio representa estados no
sistema real diferentes daqueles que estâo representados no sistema de informação, ou
seja" estados incorrectos ou ambígUos de acordo com o seu modelo teórico.
A emusttvidadelcompletude (garantia de que a informação está completa) e a
cowistêtria surgem como atributo da qualidade intrínseca em três dos modelos
apresentados e simultaneamente como atributo da qualidade contextual nos restantes
modelos. Contudo, o seu significado é diferente uma vez que, quando aplicado na
qualidade intrínsec4 ele refere-se à garantia de que a informação que consta na base de
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dados está compl€ta e, quando aplicado à qualidade contextral, refere-se à garantia de
que o sisteÍna permite inserir toda a informação necessária fu *jq o sistema de
informação deve permitir que a informação seja completa, de acordo com todos os
estados do sistema rtal e, por outro lado a informação que efectivamente se enconüa
registada deve esüar completa-
No modelo de Wang e Strong (1996) é possível identificar tnês atributos que não estão
explicitanrente presentes nos outos modelos. SÍlo eles a objectividde, a crcdibilidade e
a reputação. A objectividade e a credibilidade estão diÍectamente ligadas à introdução
dos dadoq uma vez que o modelo identificou duas situações capazes de conduzirem à
falta de objectividade e de credibilidade. De facto, se houver várias fontes paÍa os
mesmos dadoq ou seja, a informação poder ser introduzida a partir de fontes de dados
diferentes pode originar diverg&rcias nos dados e conduzir à falta de credibilidade. Por
outro lado, se não estiver plenamente estabelecida a forma corÍ€cta de introdução dos
dados pode dar origern a várias interpretações diferentes e conduzir assim à falta de
objectividade da informação. Por fim, estas duas situações de falta de objectividade ou
de falta de credibilidade podem conduzir à faltâ de reputação dos dados e à sua
consequente não utilização. Assim, o aÍributo reputaçdo é uma consequência da não
existência dos atibutos obiectividade e credibilidade.
Bov@, Srivastava e Mak (2003) consideram que a credibilidade e a reputação de uma
fonte de informação constituem uma evidàrcia de integridade, não sendo por isso
consideradas aÍributos, e podem ser avaliadas sem ser necessário examinar os dados. O
mesmo jâ Ítáo se aplica ao atributo credibilidade da fonte de Wang Reddy e Kon
(1995), uma vez que este diz respeito a caractcrísticas de registo dos dados que
permitam a qualquer entidade exterÍra (auditor) aferir da credibilidade dos dados
registadoq como sejam datâs de ins€rçâo e de alteração de registos e úilizadores que
efecfuaram as operaçóes sobre os dados.
O atributo existêrcia apaÍ€ce apenas ern um dos modelos apresentados que considera
que ao passaÍ o teste da existência é garantido que a infornração não contém e,ntidades
ou Gampos frlsos ou redundantes.
A relev&rcia é o aüibuto que apaÍece ern três dos modelos apresentados para a
qualidade contextual. De facto, sÊ se tiver informação que sê possa entender e
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inteqpraar, então é tamffii necessáÍio que ela seja relevante paÍa o domÍnio de
interesse num determinado contexto @ovee, Srivastava e Malç 2003).
lúas a informação ú será relevante se for actrnl e se estiver completa ao nível
contextual, pelo que estes atributos estão intimamente ligados.
O atributo de qualidade acessibilidode apenas é focado em modelos orientados paÍa o
utilizador, o que é facilmente verificável no quadro acima. De facto apenas os modelos
de Wang e Strong (1996) e de Bovee, Srivastava e Mak (2003) consideram a
acessibilidade como uma dimensão e um atributo crítico para o utilizador. Contudo, o
modelo de Wang, Reddy e Kon (1995) já contemplava tamMm o aüibuto
disponibilidade que, embora seja visto mais do ponto de vista do sistema do que do
utilizador, pode ser considerado, à luz dos modelos orientados para os utilizadoÍes, um
atributo de acessibilidade, uma vez que o utilizador ape,lras pode aceder ao sistema de
informaçáo se este estiver disponível.
Quanto à qualidade de representação, os atributos apresentados pelos vários modelos
são vários, mas todos dependern da avaliaçáo subjectiva do utilizador.
Assim, em síntese, os modelos de Wand e Wang (1996) e de Ballou e Pazq (1985)
focalizam-se ern afibutos que podern ser medidos objectivamente, enquanto os modelos
de Wang e Snong (1996), de Wang Reddy e Kon (1995) e de Bovee, Srivastava e Mak
(2003) incluem também afiibutos de avaliação mais subjectiva uma vez que estes
dependem da subjectividade inerente às pessoas (utilizadores) que os Possam avaliar.
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CAPITLILO 3 - I)esenho metodológico do projecto
A informação assume nos dias de hoje uma importância primordial numa organização.
Ela constitui um dos rscursos mais importantes para o suoesso organizacional e, ao ser
encarada como um recurso, *signitica que esta terui que ser gerida como tal, que será
necessária a existência de uma estnthra capu de assegurar que a fuformação esteia
disponível na momento, naforma e na qtnntidode desejá+tel para os seut coruumidores,
ou seja, que tenha qualidade" (Oliveira e Amaral, 1999).
Todas as decisões dentro de uma organização são tomadas com base na informaçâo
disponível. Informação com fraca qualidade produzirá decisões inadequadas.
De acordo com Juran et al (1993) citados por Oliveira e Amaral (1999), a qualidade não
existe por si só nas características intrínsecas dos objectoq mas antes na utilização ou
aplicaçÍto desses objectos. ft *jq a qualidade da informação só pode ser avaliada por
quem a consome, e só terá qualidade se quem a consome a considerar como apropriada
paÍa as suas necessidades.
Por seu lado, a qualidade do próprio sistema de informação deverá estar interligada com
a qualidade dos dados com que operq que, Por sua vez, influenciam a qualidade
daqueles que produz.
Apesar do crescente investimento das organizações em sistemas de informação, este
muitas vezes não tem o retomo esperado, devido à sua fraca qualidade. Poderão existir
múltiplas causas para este fenómeno, mas não raras vezes assiste-se a problemas
relacionados com os dados. Por isso, será que se pode concluir que um sistema de
informação tem qualidade, que garante os pdrões e características de qualidade e a
fiabilidade dos processos de negócio, avaliando a qualidade dos seus dados? Por isso a
grande questão que sê coloca nesta investigação é: será possível ovaliu a qualidade de
wn sisteno de informqão pela waliaçfu da quolida& bs seus dús?
Assim, para responder a esta questão, esta investigação inclui quatno objectivos. O
primeiro consiste en ifunificm o significado de qlolidode fus dados em sistemas de
informaçfu, sendo que o t€rmo qualidade poderá não ser igual para todas as pessoasL e
poderá depender do consumidor da informação. Neste sentidq pretende-se identificar as
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características de qualidade que os dados deverão apÍ€s€ntaÍ nas persPectivas dos vários
utilizadores da informação.
O segundo objectivo consist€ em qrerceber a influência da qwltdade dos dados tns
órgãos de decisfu e coruteqtreüencnte nas políttcas da orgonizqão' uma vez que,
sendo os dados a matéria-prima da informaçâo, e esta a matéria-prima do conhecimento,
é importante perceber a influência que os dados terão no prcc€sso de tomada de decisão.
Como terceiro objectivo pretende-se determins o modo corno a qualidade dos dodos
pode influerrciw o fusempenln de um sistema de infonnoção, designadamerrte a
fiabilidode dos setts pnocessos de rcgócto. Os dados que são inseridos num sistema de
informação serão utilizados nos processos de negócio implunentados, o que implica que
se aqueles não tiverem qualidade, dificilmente o sistema de informação produzirá dados
com qualidade.
O quarto e último objectivo é o de irwestigar a aplicaçfu de uma framework de
avaliação da qwlidade dos dados em pnoaessos de auditorta informática, tentando
criar um modelo de avaliação da qualidade dos dados que possa ser utilizado em
auditoria de sistemas de informação e permita aferir se o sistema tem ou não qualidade,
a partir da avaliação da qualidade dos seus dados.
Para a prossecução deste tabalho de investigação procurou-se dese,nvolver teoria,
partindo da análise e interpretação de estudos já realizados por outos investigadores, e
efectuando reflexões críticas de forma a enconüar a teoria emergente. Assim, a
metodologia adoptada teve por base o paradigma interpretativo, dando origem a uma
abordagem qualitativa. O elemento comum em toda a investigação qualitativa é a
rpcolha de dados em forma de palavras ou imagenq a qual é analisada por métodos que
não incluem estatística ou quantificação (Süaus§ e Corbfuu 1990).
Desta formq a metodologia úilizada paÍa a consEução deste projecto foi a Grounded
theory, uma yez que esta permite construir explicações teóricas' que vão crescendo
através da recolha e anólise sistemática dos dados (Glaser e SEausq 1967). Assim,
foram recolhidos e analisados vlhios trabalhos de investigação que servimm de base
para o estudo do tema escolhido e para a indução da rcoria proposta - codificação aberta.
A análise comparativa dos vários estudos permitiu chegar à codificafáo axial deste, ou
seja, permitiu descobrir os significados por deffis dos conceitos, através da sua
comparação e categorizaçfu que, juntas, apresentam padrões ou um conjunto de eixos
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que explicam os dâdos e os Í€lacioÍramentos entne os conceitos - codificação odal
(Strauss e Corbin, 1990).
A indução analítica foi o método de análise escolhido para descobrir e dese,nvolver a
teoria. O termo infuçdo refere-se aos processos pelos quais os observadores reflectem
sobre a sua experiêÍrcia do fenómeno social e a partir daÍ tentam formular explicações
que podem ser utilizadas para formar uma rcgra ústracta, ou um princípio orientador
efectuando uma codificaçáo selectiva do fenóme,no estudado (Symon e Cassel, 1998).
Assim, ao contrário dos procedimentos dedutivoq a análise indutiva inclui
procedimentos que se iniciam pela observação do fenómeno e terminam com a
emergência de uma teoria que explica o fenómeno estudado.
Desta formq foi necesúrio encontrar um método que permitisse estuturar o trabalho de
maneira a efectuar a recolha e a análise dos dados conducentes à consfução da teoria.
Foi utilizada afronework stnrctured-case. que inclui a construção e articulação de uma
estrutura conceptual preliminar, recolha e análise dos dados e reflexão sobre os
resultados de forma a constnrir coúecimento e teoria (Carroll e Swafinan , 2000). Esta
franework metodológica enconfa-se dividida em üês elementos principais: esEutura
conceptual, ciclos de pesquisa e construção da teoria No primeiro elemento pretende-se
que seja deseúado conceptualmente o objecto de estudo, através da explicação dos
factores-chave, dos pressupostos e das variáveis que fazem parte do objecto de estudo e
dos seus relacionamentos. A esüutura conceptual expressa o coúecimento do
investigador sobrc o tema da pesquisa e é o ponto de partida para o desenvolvimento
exploratório da investigação.
Os ciclos de pesquisa permitem gerar coúecimento sobre o tema definido na estrutura
conceptual do habalho e incluem quatno frses: planeamento, ttcolha de dados, análise e
reflexão. Os conceitos desenvolvidos na eshrtura conceptual são utilizados nesta fase
como codificação inicial, de forma a guiar a análise, podelrdo ser adicionados outros
códigos que surjarn e que se relacionem com o tema em investigação (Carroll e
Swatman" 2000). Nesta fase, se fore,m encontrados novos ca§os, estes devem ser
adicionados à estruüra concepüral inicial, construindo uma nova estrutura conceptual e
iniciando novamente um ciclo de pesquisa, já com os novos casos incluídos. Apenas
qgando já não há casos a adicionar se poderá prosseguir paÍa a construção da teoria.
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No elemento de construção da teori4 através de um rigoroso processo de reflexão, os
conceitos são clarificados e categorizados, e os relacionamentos entre as categorias
especificados, de forma a que a teoria sobre o tema escolhido é induzida (Carroll e
Swatman,2000).
A figura seguinte (figura 3.1) ilustra o método de pesquisa de caso estruturado, utilizado
neste trabalho:















Fonte: Carroll e Swarnan (2000)
Um importante aspecto da metodologia grounded theory é que a análise é efectuada em
simultÍineo com a recolha de dados (Esteves, Ramos e Carvalho, 2007). Por esta razão
estas duas fases dos ciclos de pesquisa funcionam de forma interactiva, uma vez que à
medida que se vai analisando podem surgir novas variáveis paÍa o tema, conduzindo à
recolha de mais informação para poder relacionar estas variáveis com as já existentes.
Assim e de acordo com o método de pesquisa de caso estruturado, nos capítulos
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através da recolha dos dados, consubstanciados nos esfudos relevantes no que diz
respeito à qualidade da informagão e à sua relação com a qualidade dos sistemas de
informação, e da sua análise comparativa.
A revisão da literatura efectuada permitiu aferir que os estudos desenvolvidos sobre a
temática em estudo têm sido construídos sobre abordagens intuitivas e abordagens
teóricas à qualidade dos dados. A abordagem intuitiva, através da selecção de atributos
de qualidade para um estudo em particular, de acordo com a experiência e intuição do
investigador sobre aqueles que lhe paÍecem ser os mais importantes aüibutos para
avaliar a qualidade da informação, tem a vantagem de ser adaptável a qualquer realidade
objecto de estudo, uma vez que os affibutos sÍto seleccionados caso a caso- A
abordagem teórica à qualidade da informaçâo tem o seu enfoque na forma como os
dados se podem tornar deficientes durante o seu processÍrmento. A grande vantagem
deste tipo de abordagem é que consegue fornecer um conjunto completo de atributos de
qualidade dos dados que são intrínsecos a qualquer produto de informagão. O exemplo
mais coúecido na literatura sobre este tipo de abordagem é o de Wand e Wang (1996).
Contudo, estes dois tipos de abordagem têm a desvantagem de se focarem apenas no
produto em si, nas suas características de desenvolvimento, e não olharem para as suas
características de utilização (Wang, Strong e Guarascio,1996).
Foi na década de 90 que surgiram os primeiros estudos que já incluíram atributos como
acessibilidade e tnterpretabilidade, revelando uma preocupação com as características
de utilização do produto de informação (Wang, Reddy e Kon, 1995; Wang, Kon e
Madnich 1993) e apontando o camiúo para os modelos de avaliação da qualidade da
informação orientados para os utilizadores.
No capítulo seguinte pretende-se reflectir sobre os resultados da análise dos dados e
induzir um modelo de avaliação da qualidade dos dados que possa ser aplicado em
auditoria de sistemas de informação, que passa necessariamente pela avaliação da
qualidade dos dados.
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CAPITTILO 4 - Modelo de avaliação de um sistema de informação
4.f. O processo de auditoria e as metodologias de avaliaçâo da qualidade da
informaçâo
A qualidade da informação esiá directamente ligada à qualidade do sistema de
informação. De acordo com o modelo de sucesso de um sistema de informação de
Delone e Mclean (1992) a base de um sistema de informagão de sucesso é a qualidade
da informação processada e a qualidade técnica do sistema.
A auditoria constitui uma actividade de exame rigoroso aos procedimentoVprocessos de
uma organizaçáo por forma a garantir que estes são adequados para a prossecução
efrcazdos seus objectivos. Por seu lado, a auditoria informática ou de sistemas pretende
garantir que as tecnologias de informação implementam correctamente todos os
processos da organização de forma fiável para suportar o processo de tomada de decisão
e ajudar a desenvolver o trabalho operacional da organização.
Assim, do ponto de vista de auditoria, o maior anfoque dá-se na fase de avaliação do
sistema de informação que suporta os processos organizacionais para que as respectivas
acções de melhoramento possam ser desencadeadas de forma coerente e efrcaz.
De acordo com as metodologias de avaliação da qualidade dos dados revistas por Batini
et al (2009), existem seis delas6 que são especificamente vocacionadas paÍa a actividade
de auditori4 uma vez que se focalizam exactamente na fase de avaliação (Quadro 4.1).
Dentro da fase de avaliação todas as metodologias analisadas incluem o procedimento
de análise dos dados a avaliar, cinco delas identificam as áreas críticas para seleccionar
os dados mais críticos que devem ser avaliados. Ainda cinco metodologias aplicam
métricas para medir a qualidade dos dados seleccionados. Quanto as dimensões a
avaliar, as metodologias AIMQ, CIHI e QAFD incluem dimensões fixas estando a
aplicação da metodologia sempre sujeita à avaliação daquelas dimensões, enquanto as
u eIqU - e methodolog;r for Information Quality Assessment (Lee et al.' 2002)
CIHI - Canadian Institute for Health Information Meúodology (Inng and Seko,2005)
DQA - Data Quali§ Assessment (Pipino et a1.,2002)
IQM - Information Quali§ Measurement (Eppler and Münzenmaiet,2002)
efUgq - Activity-based Measuring and Evaluating of product information quality (AMEQ)
Methodology (Su and JiÍL 200a)
eAfD - Utittrodotogy for the Quality Assessment of Financial Data (De Amicis and Batini, 2004)
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metodologias DQA, AMEQ e IQM permitem que sejam seleccionadas as dimensões a
avaliar de acordo com os dados e com os processos.









Fonte: Adaptado de Batini et al (2009)
Existem ainda duas metodologias que efectuam alguns dos processos de melhoramento:
a metodologia DQA identifica as causas dos erros e a metodologia AMEQ, para além
desta identificação, efectua ainda a monitorização dos melhoramentos. Todas as
restantes metodologias não efectuam qualquer procedimento da fase de melhoramento,
sendo utilizadas apenas para avaliar os dados.
Quanto ao tipo de dados e ao tipo de sistema de informação a avaliar, também existem
algumas diferenças nas metodologias analisadas, sendo que a DQA e a QAFD apenas
avaliam dados estruturados e as restantes podem avaliar dados estruturados e semi-
estruturados. As metodologias ANíQ, CIHI e DQA podem avaliar dados de sistemas
monolíticos ou distribuídos, enquanto a AMEQ e a QAFD apenas avaliam dados de
sistemas monolíticos e a IQM se destina a avaliar sistemas WEB.
Existem dois tipos de auditoria: interna e extema. Quanto à primeira é efectuada dento
da própria organização por auditores internos, cujo objectivo consiste na avaliação dos
processos organizacionais de modo a identificar os problemas existentes e apontar
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de fora da organização e pretende ir um pouco mais além emitindo recomendações para
que se possam melhorar os processos. A auditoria inclui as fases de planeamento,
execugão e nelato, sendo que este último inclui a avaliação e as recomendações de
melhoramento e para que o auditor possa recomendar é necesúrio conhecer as causas
dos erros.
Por este motivoo optou-se por seleccionar neste trabalho de investigação uma
metodologia paÍa avaliar a qualidade dos dados que seja o mais abrangente possível
para poder ser utilizada em qualquer auditoria informática e que inclua a identificação
da causa dos erros como um dos seus procedimentos. Assim, e apesar da metodologia
AMEQ abranger esta fase, foi seleccionada a metodologia DQA (Data Quality
Assessment) uma vez que esta pode ser utilizada tanto para dados estruturados como
semi-estruturados, e ainda, não apenas em sistemas monolíticos mas também em
sistemas distribuídos. Por outro lado, a metodologia AMEQ foi desenvolvida para
avaliar dados de produtos mecânicos e por esse motivo dá um enfoque especial ao
procedimento de modelagem de processos.
A metodologia DQA será utilizada como ponto de partida pilraa avaliação da qualidade
dos dados e será adaptada aos propósitos desta investigação.
A definigão mais consensual de qualidade dos dados é aquela que, considerando o
utilizador como consumidor da informação, admite que esta apenas terá qualidade se
servir para aquilo que os seus consumidores pretendem (fitness-for-nse). Neste sentido,
quando se avalia a qualidade dos dados deve-se estar preparado, por um lado para
perceber as percepções subjectivas dos utilizadores e, por outro, para efectuar uma
avaliação objectiva através de querys às bases de dados @ipino etal,2002).
A avaliação objectiva deveú ser suportada por méticas que permitam avaliar de forma
inequívoca as dimensões da qualidade dos dados seleccionadas. Já a avaliação
subjectiva poderá ser efectuada atavés de questionários aos consumidores dos dados ou
ouúos utilizadores com interess€ nos dados.
Existem ainda dois tipos de métricas: as independentes dos processos e as dependentes
dos processos. As primeiras reflectem o estado dos dados sem ser necessário coúecer o
contexto do sistema e podem por isso ser aplicadas a qualquer base de dados, as
segundas já dependem do contexto aplicacional, sendo necesúrio coúecer as regras de
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negócio envolvidas, as disposições regulamentares e as regras aplicadas à base de
dados, para poder efectuar a avaliaçÍlo.
A metodologia DQA identiÍica os princípios gerais de medição da qualidade comuns
nas pesquisas anteriores, dividindo as métricas (dependentes e independentes dos
processos) destinadas a efectuar a avaliação objectiva em três classes: rácio simples
(simple ratio), valor mínimo ou valor máximo (min or mm value) e média aritmética
Rácio simples - mede o rácio entre os resultados desejados e o total dos resultados.
Pode ser também aplicado pela excepção medindo o rácio entre os resultados não
desejados sobre o total dos resultados subtraído de l. O resultado será um valor entre 0
e l, sendo que 1 é o valor mais desejado e 0 o menos desejado.
Dimensões que podem ser avaliadas por esta métrica: emctidão/precisão;
emustividade/completude; consistência; representação e relevôtrcia-
Valor mínimo ou valor máximo - métrica utilizada para avaliar as dimensões que
requerem a agregaçáo de vários indicadores de qualidade (variáveis). Nesta métrica o
valor da avaliação da qualidade de uma dada dimensão corresponde ao menor ou ao
maior dos valores obtidos nas várias variáveis avaliadas pdra a dimensão. Por exemplo,
para avaliar a credibilidade pode-se ter três variáveis; avaliação dos utilizadores
relativamente à credibilidade que estes sentem relativamente aos dados; comparação
com standards; e experiências anteriores. Cada uma destas variáveis é avaliada com um
valor, normalmente entre 0 e l, sendo considerado para efeitos de avaliagão da
dimensão o menor ou o maior consoante o critério de mínimo ou miíximo valor.
Dimensões que podem ser avaliadas com esta métrica: credibilidade; quantidade de
informação ; disponib ilidade e ace ssib ilidade.
Média aritmética - Constitui uma altemativa à métrica do valor mínimo ou miíximo,
considerando como o valor final de avaliação da dimensão a média aritmética entre os
valores atribuídos às variáveis.
Depois de efectuadas a análise dos dados a avaliar, a identiÍicação das áreas críticas e as
avaliações subjectivas e objectivas das dimensões seleccionadas, a metodologia DQA
propõe uma matiz de classificação (figura 4.1):
44
Avaliar a qualidade dos dados em sistemas de informação 2010







Fonte: Pipino et al, 2002
O resultado da comparação entre a avaliação subjectiva e a avaliação objectiva irá cair
num dos quatro quadrantes da matriz, sendo que o objectivo será que caia no quadrante
IV para que esteja garantido um sistema de informação com qualidade. Se o resultado
da análise indicar o quadrante I, existe de facto um problema com a informação que tem
influência no modo como o utilizador vê o sistema de informação, tratando-se de um
problema que deverá ser solucionado. Por outro lado, se o resultado da análise indicar
um dos quadrantes II ou III, revela que não existe concordância entre aquilo que é a
percepção do utilizador e os dados fisicos da base de dados, implicando a necessária
investigação.
4.2. Desenho do modelo de avaliação
Associando os modelos da qualidade da informação já analisados, mais uma Yez, ao
modelo de sucesso de um sistema de informação desenvolvido por Delone e McLean
(lgg1), é fácil distinguir claramente as dimensões que estlto intimamente ligadas à
qualidade da informação e as que estão ligadas à qualidade técnica do sistema (figura
4.2), apontadas por estes como os antecedentes chave de um sistema de informação de
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FrcrJRA 4.2 - INTEGRAÇÃo DOS MOITELOS DE QUALIDADE DA nvrOnulçÃO COM o MODELO DE





































































Assim, é necessário que estejam presentes com sucesso as quatro dimensões da
qualidade para que o sistema de informação possa ser um sistema de sucesso paÍa a
organizaçáo. Em modo inverso, basta que uma das dimensões não ofereça qualidade,
para que se altere a percepção de satisfação do utilizador e consequentemente diminua a
qualidade do sistema.
Então, para avaliar um sistema de informação poderá não ser necessário avaliar todas as
dimensões da qualidade dos dados, uma vez que, logo que uma delas apresente
deficiências já não será necessário avaliar as outras para poder concluir que o sistema
apresenta deficiências e, logo, não poderá ser um sistema de sucesso.
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Deste modo, a hipótese que sê propõe para avaliar a qualidade de um sistema de
informação consiste numa avaliação por níveis, que coÍrespondem a cada uma das
quaüo dimensões da qualidade, sendo que, basta que uma das dimensões revele fraca
qualidade para que o sistema no seu todo não teúa qualidade. Apenas se passará para o
nível de avaliação seguinte se o anterior pasux todos os testes de qualidade.
Para avaliar a qualidade de um sistema de informagão deverá entâo partir-se do nível
mais baixo, que está mais intimamente ligado ao coração do sistema - a base de dados,
que é representado pela dimensâo intrínseca e ir abrindo a avaliação do sistema paÍa os
níveis seguintes: dimensão de representação, dimensão contextual e dimensão de
acessibilidade (Figura 4.3).
Ftcun^l 4.3 -Monnlo DE AvALIAÇÃO DE LrM SISTEMA DE INFORIvÍAÇÃO









O modelo apresentado na figura anterior sustenta a ideia de que a maioria dos sistemas
de informação de insucesso apresenta problemas no nível mais baixo, intrínseco, pois
todos estes problemas reflectem de alguma forma a fraca qualidade aos outros níveis
(representação, contextual e de acessibilidade), não sendo pois necessário passar à
avaliação dos níveis superiores. Isto só acontecerá se efectivamente todos os atributos
. Exacüdão/precisão
. Exaustivida de/Com pletude
o Existência
. Consistência
. Credibilidade da fonte
lntrínseca
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intínsecos (exactidão/precisão, exaustividade/completude, existência, consistência e
credibilidade na fonte) forem avaliados positivamente.
Por outro lado, existem problemas que embora sejam identificados nos níveis das
dimensões contextual, de representaçâo e de acessibilidade, eles revelam-se igualmente
no nível da dimensão intrínseca Por exemplo, o atributo relevôncia na dimensão
contextual poderá revelar-se também no atributo coruistêrrcia da dimensão intrínseca.
De facto, um factor de relevância é a actualtzaçAo dos dados, sobretudo aqueles que são
fundamentais para aplicação das regras de negócio. Se estes não forem actuais a
informação deixa de ser relevante e poderá conduzir a inconsist&rcia dos dados uma Yez
que as regras de negócio sâo aplicadas com base em dados incorrectos no momento
porque estes não estão actuais.
Outro exemplo é o atributo interprctabilidade na dimensâo de representagão, que
poderá revelar-se no atributo exactidão/precisão da dimensão intrínseca, uma vez que se
não houver uma interpretação correcta dos dados, pode conduzir à introdução de outros
dados incorrectos.
De igual forma, problemas no atributo segurotça da dimensão acessibilidade poderão
revelar-se no afibuto credibilidade da fonte da dimensão intrínsecq dado que, se houver
indicação dos utilizadores que inseriram ou alteraram registos, pod€rá saber-se por
exemplo, se alguém sem permissões alterou determinado registo.
Seguidamente apresenta-se uma breve descrição de todos os atributos incluídos no
modelo apresentado, de acordo com o que é mais comummente aceite na literatura
(Wang Reddy e Kon, 1995; Wang, 1996; Redman,1996; Wang e Strong, 1996; Pipino
etal,2002;Bovee, Srivastava e Malç 2003):
Dimensão intrínseca
Está intimament€ ligada às questões mais ffsicas dos dados e que revelam a sua
fiabilidade e credibilidade peÍante os utilizadores.
Exoctidão/Precisão
Nâo existe uma definição consensual entr os vários autores paÍa o atributo exoctidão
(accuracy). As definições mais oomuns são, por um lado, a que considera a exactidão
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como sendo o mdo como os dados estão correctos fiáveis e livres de erro (Wang,
1996); o, poÍ oufro lado a que considera o mdo como os dados no sistema de
informação se aproximam dos do sistema real (Redman,1996).
Em termos gerais a exactidão mede a distância entne um valor apresentado num campo
de uma tabela da base de dados (v) e o valor que é considerado con€cto (v), sendo que
existem dois tipos de exactidão: sintáctica e sernântica
A primeira refere-se a valores errados, ou seja, v é diferente de v'e v está efectivamente
incorrecto. A segunda refere-se a valores incorrectos, ou seja" ainda que v possa ser um
valor correcto no sistema real nâo está correcto no contexto do registo que se está a
analisar.
A méfica mais utilizada para aferir da exactiüo é o rácio simples: Número de valores
comectos / número total de valores.
E-t u u s Í i y i d u d a /C o n ry I et u d,
A definição de exaustividade ou completude é mais consensual do que a exactidllo,
sendo considerada a medida em que os dados existem (não estão em fala) e são
suficientes para o fim a que se destinam (Wang 1996).
Podem ser identificados três tipos de exaustividade/completude: Exaustividade do
esquema; exaustividade dos campos e exaustividade da população. A
exaustividade/completude do esquema consiste na medida em que não faltam entidades
nem atributos ao esquema da base de dados; a exaustividade/completude dos campos é
verificado pela medida eÍn que não faltam valores num campo ou numa tabela; e a
exaustividade/completude da população consiste na quantidade de valores em falta
mediante uma determinada população @ipino et a1,2002).
O rácio simples é a métrica mais utilizada para este atributo: Número de valores não
vazios / número total de valores.
E-ristência
Toda a informação que existir no sisterna de informação tem que existir no sistema real
exactamemte no mesmo contexto em que é inserida no SI, ou sej4 o atributo existência
verifica se existem dados falsos ou redundantes na base de dados. Neste caso, ao
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contrário de dados incorrectos, que não passam o tÊst€ da exactidão, tratam-se de dados
fictícios, que possuem uma coÍrespond&lcia no sist€ma rpal mas não no mesmo
contexto em que estão no sistema de informação @ovee, Srivastava e Mah 2003).
A informação que não passa o teste da existência é deliberadamente falseada para
simular um estado real que poderia efectivamente ter ocorrido, mas que na realidade não
ocotTeu.
Outro problema de existência é a redund&rcia de registos (dois registos para a mesma
entidade) e que leva à ambiguidade uma vez que um deles não deverá existir. Na
presença de uma situação destâs torna-se difícil saber qual a entidade'terdadeira".
Mética do rácio simples: Número de registos distintos / Número total de registos numa
tabela e Número de valores falsoVnúmero total de valores.
{'otrsistêrrciu
A verificação da consistência procura capturar violações de regras definida num
conjunto de dados. Existem duas categorias de inconsistências: intra-relação e inter-
relação.
As primeiras têm a ver c,om as relações entre atributos simples numa única tabela"
enquanto as segundas já verificam as relações ente mais do que uma tabela. Por
exemplo, verifica-se uma inconsistência inta-relação se uma pessoa com menos de 16
anos tiver na base de dados, simultaneamentg o estado civil de casdo ou se tiver uma
data de nascimento superior a uma data de falecimento. A inconsistência intra-relação
existe uma vez que em qualquer dos dois casos é diflcil saber qual das informações está
conecta- Uma inconsistência inrcr-rehçao poderá ser uma pessoa ter associado um
estado civil que não existe na tabela de estados civis. Neste caso, se houver uma regra
de integridade refere,rcial estabelecida, para além de inconsist&rcia de dados verifica-se
uma quebra de integridade referencial.
A métrica mais utilizada paÍa este atribúo é o rácio simples: número de valorcs
consistenteVnúmero total de valores.
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Credibilidade dafonÍe
A credibilidade da fonte pretende incluir as questões apontadas por Wang, Reddy e Kon
(1995) (inclusão de tags de qualidade na própria base de dados), e ouüas adicionais
como sejam a existência de históricos de alterações de registoq que permitam saber a
evoluçâo de determinado registo no tempo, e a existência de filhos de auditoria que
permitam a todo o tempo efectuar o roll-back dos registos paÍa verificar a precisão do
seu processame,lrto. Este aüibuto é muito importante do ponto de vista do auditor
externo porque permite, para além de atestar a veracidade dos dados e a colrecção do
seu processamento, despistar quaisquer manipulações indevidas dos dados.
Inclui méticas de valor mínimo e valor máximo onde serão incluídas variáveis como a
existência de tags de qualidade e a existência de tilhos de auditoria, entrc outas.
D i ttt a tt sri r,t d a t'e p re sa tt ttt ttt :
Tem a ver com a forma como os dados são mostrados e revelados ao utilizador, ou sej4
está intimamurte ligado às questões de interface.
inÍerDretuhilidude
A interpretabilidade corresponde à forma como a informação é interpretável para o
utilizador. Está mais ligada à qualidade do sistema, uma vez que se este não fornecer
informação facilmente interpretável pode levar o utilizador a efectuar juízos incorrectos,
levando-o inclusivamente a intoduzir informação incorrecta.
A informação inteligível é aquela que é cxrpaz de ser percebida pelo utilizador e a
informação com significado é aquela que fornece ao utilizador uma sensação de
atibuição de significado ou valor @ovee, Srivastava e lt'talq 2003).
Assim, para ser interpretável a informação tem que s€r apresentada ao utilizador de
forma inteligível e com significado.
RepresenÍação
A representação de um sistema de informação deve ser concisa e consistentg e tem a
ver com o aspecto oomo a inforrração é apresenada ao utilizador (formato dos dados)
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(Wang e Strong 1996). A informação deve ser apÍesentada de modo compacto,
repÍ€sentar corectamente as Íegras de negócio, e ainda apresêntar sempre o mesmo tipo
de fomraÍo, para seÍ mais facilmente interpr€úável pelo utilizador.
Dimensão contcxtual
Revela a qualidade dos dados face ao contexto aplicacional em que se inserem.
Relevânciu
A informação relevante é aquela que traz valor acrescentado para as tarefas diárias dos
utilizadores (Stong l-ee e Wang, 1997a). A informação irrelevante não t.ern utilidade
para o utilizador.
Assim, o sistema de informação deve ser capaz de tratar e produzir toda a informaçâo
que tenha capacidade de gerar valor para o utilizador.
lctuulidude
A actualidade da informação contribui para a sua relevância e consequente utilidade.
Está directamente ligada com o valor da informação no tempo e c,om a sua volatilidade
(velocidade com que a informação se altera no sistema real).
O atributo de qualidade da informação actualidade pode ser medido através da diferença
entre a daÍa em que a informação foi registada na base de dados e a data em que esüa se
alterou no sistema real.
Exaustividadc
A exaustividade ao nível da dimensão contextual refere-se à permissão por parte do
sistema de informação da existência de todos os estados do sistema real. Este afiibuto
também está ligado à relevância, uma vez que uma informação só será relevante se for
completa e actual paÍa o fim a que se destina, só assim podendo ser útil.
Um sistema de informação deve assim, permitir que seja inserida toda a informagão
necessária paÍa que seja completa paÍa o fim a que se destina.
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Dimensã o de acessibilidade
Está ligada à questão de que os dados deverão estar acessíveis a quem deles necessita.
Disponibilidade
O atributo disponibilidade tem qualidade se a informação estiver suÍicientemente
actualizada relativamente ao fim a que se destina Não importa apenas a informação
estar actual, ela tem que ser disponibilizada ao utilizador na altura certa para ser útil.
Se a informação não estiver disponível na altura certa, todos os outros atributos de
qualidade são irrelevantes @ovee, Srivastava e Malq 2003).
Segurunçu
A segurança no acesso, que assegura a privacidade e a confidencialidade, deve ser
garantida mas de forma adequada para que não sejam criadas barreiras à acessibilidade.
Por outro lado, o sistema de informação tem que oferecer segurança de modo a garantir
a credibilidade dos dados.
Apenas para os atributos de qualidade inüÍnseca é possível e,ncontrar métricas
objectivas que permitam aferir objectivamente da qualidade dos dados. Para as restantes
dimensões torna-se difícil definir métricas uma vez que apenas podem ser avaliadas de
acordo com juízos subjectivos dos utilizadores.
Oliveira et al (2005), desenvolveram uma tar(onomia de erros passíveis de se
enconmÍem nos dados, onde são reflectidos todos os prcbleuras de qualidade intrínseca,
que poderá ser utilizada para avaliar o nível mais Msico do modelo de avaliação da
qualidade dos dados proposto (Quadro 4.2).
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Qu,lono 4.2 - T.LxoNoMIA DOS PROBLEMAS DE QUALIDADE rX)S DADOS
l. ['ma única hase tlc datltls
a) Valor etn falta (NULL)
b) Violação de sintare
c) Valor desactualaado
d) Violação de intervalo
e) Erro de intnodução
f) Valor inadequado no
contexto do atributo
g) Valor introduzido para
além do contexto do
atributo
h) Valor sem significado
i) Valor impreciso ou com
significado duvidoso
j) Violação de regras de
domínio
a) Violação de valor único
b) Existência idêntica
c) Violação de regras de
domÍnio
a) Registo não completo
b) Inconsistência entre
valores








lnexistência de um valor num atributo de inserção
obrigatória.
Existe uma discrepância ente a sintaxe (formatação)
apresentadapelo atributo e aquela que este deveria ter
(por exanplo em relação a campos de data).
O valor do atributo não estií actualizado, não
coÍrespondendo à situação real.
Existe uma violação do valor do atributo relativamente ao
intervalo de valores válidos.
O valor apresentado está escrito de forma errada
normalmente por eITo na introdução de dados.
O valor inhoduzido no atributo não corresponde ao que
deveria lá estar (por exemplo, escnever o nome na morada
ou vice versa)
São introduzidos valores em excesso no atributo, embora
estes estejam denffo do contexto (por exemplo quando se
insere o código postal na morada e existe um campo
específico para o efeito).
O valor intnoduzido não tem a ver nem com o conteúdo
do campo onde está nem com nenhum dos outnos.
As abreviaturas são um caso de valor impreciso pelo facto
de permitirem várias interpretações.
O valor intoduzido viola as regras do domínio em que se
insere a tabela.
Existem dois registos com o mesmo valor, quando a regra
existente é de que este deve ser único.
Utilização arbiMria de valores diferentes mas com o
mesmo significado.
Violação de uma regra que envolve os valores do campo
num todo.
Um grande número de campos de inserção obrigatÓria no
registo nÍio está preenchido.
Existe uma violação de valores que se relacionam entre si
(por exemplo a data de casamento ser anterior à data de
nascimento).
Violação de regras que envolvern dois ou mais atributos
do registo, € qtre são inerentes ao domínio.
A mesma entidade é representada por mais do que uma
forma em vários registos. Na prática existe repetição de
registos, sendo a entidade representada de forma diferente
(por exanplo num regsto o nome está por extenso e no
oufio está abreviado)
A mesma entidade é representada em vários rcgistos mas
em cada um deles os dados contêm divergências,
conduzindo à falta de confiança na entidade.
1.1.3. Análise de todos
os valores de um registo
1.1.4. Análise de todos
os valores da tabela
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1.1. Uma única tabela
l.l.l. Análise de um
valor simples
1.1,2. Análise de todos
os valores de um campo
1.2. Y úrias tabelas relacionadas
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Quando o valor de um campo que é chave esüangeira de outno contém um valor que
não existe na chave primária daquele (por exemplo, qumdo é associado a um regtsto de
moradas um código postal que não existe na tabela de códigos postais possíveis).
Apesar da integridade referencial ser respeitad4 o valor da chave esffangeira não foi
actualizado e não coresponde à situação real.
Dependendo da relação, existem várias sintaxes de representação para o mesmo tipo de
atributo (por exanplo nos atributos do üpo data existem várias representações:
dümm/ aaaa; aaaal mml dd)
Existência de inconsistências entne os valores de atributos de várias tabelas que se
relacionam enhe si (por exemplo um campo com o valor total ser diferente a soma dos
cÍrmpos dos valores das parcelas).
Corresponde a inconsistências de valores de atributos que se relacionam todos entne si
de forma circtllr.
Violação de regras inerentes ao domínio que envolvem os relacionamentos de várias
tabelas.
Sintaxes diferentes para o mesmo atibuto nas várias bases de dados.
Llnidades de medida diferentes utilizadzs em atributos de várias bases de dados que se
relacionam.
Diferentes conjuntos de valores, do mesmo tipo ou não, são utilizados em atributos
relacionados de bases de dados diferentes, para representarem Íts mesmas situações (por
exemplo numa base de dados ser uülizado Tnou F para tnte oufalse e noutra ser
utilizado o / ou 0 para reprresentar exactamente o mesmo.
O nível de detalhe apresentado em diferentes bases de dados para relações equivalentes
não é igual.
Utilização de valores sintacticamente diferentes com o mesmo significado semântico
em atributos relacionados em bases de dados diferentes.
Utilização de valores sintacticamente iguais mas com diferentes significados
semânticos em atributos relacionados em bases de dados diferentes.
A mesma entidade é representada por uma representação igual ou equivalente em
diferentes bases de dados.
Existem inconsistências e conhadições num ou mais atibutos de uma entidade,
representada em mais do que uma base de dados.
Relações equivalentes pertencentes a diferentes bases de dados respeitam
individualmente uma regra inerente ao domínio, mas violam-na quando consideradas
num todo.
Fonte: Adaptado de Oliveira et al (2005)
A taxonomia apresentada poderá ser validada aüavés da execução de querys às bases de
dados que indicarão a presença ou não dos erros nos dados. Estes podem ser
posteriormente medidos através das métricas de qualidade de propostas, dando a
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indicação do índice de qualidade dos dados e validando a necessidade de continuar a
verificação dos outros níveis do modelo.
4.3. Discusslo do modelo
O modelo apresentado inclui as quatro categorias de qualidade dos dados que
acfualmente são comummente aceites pela comunidade científica, uma vez que é
possível organizar todos os atributos de qualidade dentro destas categorias. Os atributos
de qualidade foram seleccionados tendo em conta toda a revisão da literatura e
incluindo a preocupação da avaliação do sistema de informação do ponto de vista do
auditor.
Por este motivo, sÍio importantes os atributos existência e credibilidade da fonte na
dimensão intrínseca" uma vez que estes dão pistas muito importantes sobre a segurança
e a credibilidade de todo o sistema de informação. NÍto é só necesúrio que os dados
teúam qualidade mas também que o utilizador possa confiar no sistema e na
informação que este lhes proporcionq sob todos os pontos de vista de qualidade.
Tomando como referência o estudo realizado por Wang e Strong (1996), no que diz
respeito aos seus resultados relativamente aos problemas que afectam a qualidade dos
dados e a forma como esta é percebida pelos utilizadores e é capaz de os influenciar, a
explicação do modelo de qualidade dos dados proposto pode ser realizada ahavés da
figura 4.4.
A falta de qualidade intrínseca nos dados tem maioritariamente origem em problemas
relacionados com o seu input Os problemas de input, por sua vez, podem ter origem em
falhas na representação (múltiplas fontes para os mesmos dados, f:aca objectividade na
representação originando fraca interpretabilidade e consequentemente permitindo
múltiplos julgamentos para os mesmos dados).
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Flcunq, 4.4 - EsrncmICAÇÃO IX) MODELO DE QUALTDADE IX)S DADOS









Desta forma pode-se afirmar que a dimensão de representação podená ter uma influência
forte e directa na qualidade intrínseca. A introdução pelo utilizador de dados
incorrectos, a falta de processos correctamente desenhados que indiquem ao utilizador
aquilo que está errado e o que efectivamente podem inserir repercutem-se no nível da
qualidade de representaçÍlo, uma vez que os processos e os dados não são correctamente
representados ou estes não são correctamente interpretados pelo utilizador.
Refira-se como exemplo que alguns problemas de exactidão e de exaustividade poderão
ter origem em falhas na representação, nomeadamente quando o sistema não
disponibiliza informação concisa e consistente que indique correctamente ao utilizador
o que este deve inserir.
Assim. ao avaliarmos a qualidade intrÍnseca poderernos simultaneamente aferir da
qualidade de representacão.
A qualidade contextual também é afectada por problemas de input, pelo que, avaliando
a qualidade inüínseca que apenas é afectada por este tipo de problemas, pode-se
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Por outro lado os problemas de armazenamento também afectam a qualidade contextual
na forma como esta é percebida pelo utilizador, uma vez que podem provocar
representações inconsistentes dos dados. Assim, na verdade trata-se de um problema de
representação que é percebido pelo utilizador como um problema de qualidade
contextual (vd. Figura 2.5).
Assim. ao avaliarmos a oualidade intrínseca e a qualidade de representação. estarnos a
avaliar a qualidade contextual.
Por sua vez, a má representação dos dados dá origem a problemas na sua
interpretabilidade (nos ouputs) e a má estrutura de armazenamento permite que a
representagão dos dados nÍto seja adequada. Contudo, para o utilizador a mát
representaçÍ[o num sistema de informação origina problemas que, para ele, são
problemas de acessibilidade (vd. Figura 2.5). Assim, a fraca representagão dos dados
poderá estar na origem de alguns problemas de acessibilidade.
Pode ainda verificar-se que alguns problemas de armazenamento podem condicionar a
informação que é disponibilizada ao utilizador, criando-lhe aquilo que para si são
problemas de acessibilidade mas que na realidade são problemas de ordem contextual,
uma vez que não são proporcionados aos utilizadores os dados relevantes na altura certa
(actuais), ou sej4 estes não são oportunos.
Assim. se avaliarmos a qualidade de representação e contextual poderemos aferir da
qualidade de acessibilidade.
De acordo com o modelo proposto, se forem encontrados problemas de qualidade ao
nível da dimensão intrínseca, existem necessariamente problemas nos outros níveis,
logo, o sucesso do sistema de informaçÍIo estará em causa. Se, por outro lado, não forem
encontrados problemas na dimensão intrínsec4 então deverão ser verificadas as
restantes dimensões de acordo c,om a avaliação subjectiva dos utilizadores. O inverso
não se aplica, ou seja, a existência de deficiências ao nível da qualidade de
acessibilidado, poÍ exemplo, não implica necessariamente a existência de problemas de
qualidade intrínseca.
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Este modelo permite avaliar objectivamente a qualidade da informação e a qualidade do
sistema num sistema de informagão, um dos vectores da matriz proposta pela
metodologia DQA @ipino et al, 2002).
Do ponto de vista de auditoria, para chegar à conclusão de que o SI não tem de facto
qualidade basta fazer esta avaliação, uma vez que ainda que o utilizador não teúa
percepção de que existem de facto problernas no sistemq o auditor saberá que este não
oferece qualidade. lnteressará efectuar a avaliação subjectiva (o segundo vector da
maffiz de Pipino et a1,2002) para verificar em que medida é que a falta de qualidade do
sistema de informação é percebida pelo utilizador. Este tipo de avaliação terá um
interesse mais elevado do ponto de vista de auditoria interna, para que se possam
efecfuar as necessárias adaptações ao sistema, uma vez que, de acordo com os
problemas encontrados podem ser adoptadas formas de mitigação.
Na avaliação subjectiva deverão ser verificados os aspectos que se relacionam com a
utilização da informação e que se prendam com qualidade de representação, de
acessibilidade e contextual do sistema de informação.
4.4. Aplicaçâo Real
Nesta fase do trabalho e com o objectivo de tornar mais claro tudo o que anteriormente
foi dito e de validar o modelo proposto, efectuou-se uma avaliação de um sistema de
informação real, actualmente em produção, com recurso à metodologia DQA e de
acordo com o modelo de avaliação de dados proposto.
i)t';,t t ,,, iii; ,.irt í,i ,tjt,trtt/.{í\.itt}
A organização em causa pertence à Administração Pública portuguesa e, por motivos de
confidencialidade, o seu nome não poderá ser divulgado nesta dissertação.
O sistema de informação avaliado gere os "clientes" da organização, tendo em conta
que serve de base a todo o negócio organizacional. Este negócio passa pela atribuição
de "prémios" aos clientes, de acordo com determinadas regras, sendo que existe limite
de prémios por cada cliente e que estes necessitam de reunir determinadas condições
para que os referidos prémios posmm efectivamente ser-lhes atribuídos. Neste sentido,
o sistema de informação de gesülo de clientes é o 'toração" de todo o negócio
operacional, urna vez que, se este não tiver qualidade, a organização core o risco de
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atribuir os prémios de forma incorrecta, aumentando os seus custos e,
consequentemente, diminuindo o sucesso organizacional. De facto, para esta
organização a manutenção de um sistema de informação de gestão de clientes com
elevada qualidade é fundamental e constitui uma vantagem competitiva.
Av u liu ç:ú o
Para avaliar o sistema de informagão foram efectuados querys à base de dados,
recorrendo à taxonomia apresentada no quadro 4.2, que permitiram identificar os
problemas de qualidade dos dados, nomeadamente para a dimensão inffinsec4 de forma
objectiva. Posteriormentg foram efectuadas entrevistas a alguns utilizadores para
perceber qual a sua percepção relativamente à utilização do referido sistema,
constituindo esta uma avaliação subjectiva.
Apesar de não estaÍem definidas méficas objectivas para avaliar as dimensões de
representação, contextual e de acessibilidade, estas foram avaliadas de acordo com a
experiência proÍissional do auditor.
Os resultados obtidos foram colocados na matriz de classificação de Pipino et al (2002),
de acordo com a metodologia DQA desenvolvida pelos autores, permitindo concluir
acerca da qualidade do sistema de informação do ponto de vista do auditor e do ponto
de vista de utilização.
Os resultados da avaliação efectuada encontraÍn-se espelhados no quadro 4.3 e resultam
na seguinte matÁz de classificação DQA:
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Este atributo foi avaliado através da análise dos valores das tabelas e resultou numa avaliação de fraca qualidade.
Vcrificou-se, por exemplo, a eústência de pessoas com o mesmo número de contribuinte, o que revela não só um problerna de
exactidão dos dados, como também pode originar problemas de consistência nos dados.
Os utilizadores demonstraram igualmente a da falta de exactidão dos dados.
E xaustividade/C ompletu de Fraco Forte
A exaustividade foi avaliada através da verificação da existência de campos sem neúum valor preenchido, quando estes deverão
ser de preenchimento obrigatório. Mais uma vez refira-se o caso de existirem pessoas sem número de contribuinte associado.
Contrariamente ao esperado, os utilizadores manifestaram aoeditar que o sistema dispõe de toda a informaçâo que estes
necessitam.
Existência Fraco Fraco
A existência foi objectivamente de fiaco uma vez que foram encontados registos em duplicado, redundantes para o
mesmo cliente, com a particularidade destes registos conterem em alguns casos valores diferentes associados aos campos.
Os utilizadores manifestaram igualmente a percepção de que este atributo de qualidade da informação é fraco.
Consistência Fraco Fraco
O atributo consistência pode ser afectado quando existun problemas nos atributos descritos anteriormente, nomeadamente no que
diz respeito à inconsistência ente registos, Para além disso, foram encontradas inconsistências denbo do mesmo registo como,
por exemplo, a data de nascimento ser superior a ouhas datas. Refira-se também a existência de clientes com idades inferiores a
16 anos e qge têm uma profissão associada. Esta situaç,lo de inconsistênci4 dado que legalmurte ninguém pode tabalhar antes
desta idade, acaneta possivelmente um problema de exactidão, uma vez que um dos dois campos contém informação nâo exacta.
Os uülizadores manifestaram a mesma opiniâo, percebendo que o afibuto consistência é fraco no sistema de informação em
causa.
Credibilidade da fonte Forte Forte
A credibilidade da fonte foi avaliada ahavés da detecção da presença de ffrmpos nas tabelas que indicam o utilizador e a data de
alteraçâo dos registos, bem como a existência de tabelas que registam o histórico das alterações aos dados. Foi também verificado
se todos os utilizadores que tiveram intervençlto nos registos estavam devidamente autorizados.
Os utilizadores manifestaram igualmente a mesma percepção.
Qualidade de representação
Interpretabilidade Fraco Fraco
Ó6jecúvamente o atributo interpretabilidade foi avaliado de fraco dado que se a informaçiÍo que é mostrada ao utilizador não tem
qualidade, este terá dificuldade em interpretá-I4 de forma a poder utiliá-la correctamente. Um exemplo desta situaçÍto é por
exemplo o caso da redund&rcia de registos. Se o utilizador pretender visualizar os dados de um determinado cliente, e se esse
cliente estiver registado em duplicado no sistema mas com alguns dados diferentes, o utilizador terá dificuldades em perceber
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Os utilizadores revelaram a mesma avaliação pelo facto de já se terem com algumas questões desta natureza.rJvtrr.r suv
A representação é necessariamente avaliada de &aco, desde logo porque não consegue r€presentaÍ
negócio, permitindo a existência de problemas intrínsecos nos dados apenas passlveis de acontecer porque não existem validações
de rccolha correctaÍnente implementadas, Dc igual fomra isto conduz também a que a Í€prêsentação da informaçâo para o
utilizador possa ser incorrecta e por isso mesmo fracamente interpretável.
O utilizador não consegue aperceber'se destes problemas, considerando tzlvez que o sistema tem um problema de acessibilidade.
correctamente as regras de
nao aceder aos dados que necessita.
Fraco ForteRepresentação
Qualidade contextuel
forte, uma vez que nem toda a informação relevante se enconta no sistema.
neste caso o utilizador não ahibui a mesma avaliação, considerando que o sistema inclui toda a informação relevante.Contudo,
não poderá ser avaliado objectivurmentede exaustividade dos dados, oUma vez que
Fraco ForteRelevância
Fraco Fraco
dados não serem actualizados de forma célere, causando até custos adicionais para a organização. Refua-se a título de exemplo o
caso de um cliente que deixa em determinada data de reunir as condições para usufruir dos pÉmios que a organização dá. Se os
dados não forem de imediato actualizados no sistern4 a organização conünuará a emitir prémios paÍa o cliente quando estejá não
tem direito a recebêJos.
também coúecida dos utilizadores que classificam este atributo igualmente de fraco.




No sistema avaliado, embora todos os estados estejam de certa forma representados no sistema real, eles não estilo correctamente
representados, permitindo falhas nos dados. Por este motivo este atributo recebeu uma avaliação objectiva de fraco. Contudo,





Se o sistema não consegue representar correctamente os dados e tem igualmente um
dos dados de forma colrecta e oportuna será colocada em causa.
Isto é demonsüado também na avaliação dos utilizadores
de actual izaçáo, a disponibilidade
avaliam este atributo de fraco.
Disponibilidade
Fraco Forte
O atributo segurança foi avaliado objectivamente aüavés de uma analise cuidada à gestão dos
informação. A avaliação de fiaco prende-se com o facto de ter sido detectado um número elevado de utilizadores (620/o do total
de colaboradores da orgurização) que podem alterar os dados e, destes, 12,57o têm privilégios de administração dos dados, ou
sejq têm acesso total ao sistema.
Coniudo, para os utilizadores esta situação não é detectada, considerando o sistema com uma forte qualidade em §egurença.
Os problemas de segurança poderão, no entanto, reflectir-se nos dados, ainda que para o utilizador apenas seja percepúvel na
do sistema de
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Como resultado global da avaliação do sisterna de informaçâo de gestão de clientes é
notória a fraca qualidade demonstrada. No entanto, apesar de uma avaliaçâo objectiva
permitir aferir este rcsultado, paÍa os utilizadores isso nem sempÍ€ é visível. Esta
situaçáo poderá ter várias origens que importa verificar do ponto de vista de auditoria
interna. No entanto, ainda que os utilizadores não se apercebam dos problemas, eles
existem na realidade e o produto de informação fornecido por este sisterna poderá estar
a influenciar negativamente os resultados organizacionais.
Este exemplo teórico permite verificar que de facto a falta de qualidade intr:ínseca
influencia necessariamente as restantes dimensões. No caso de esta avaliação ser
efectuada no âmbito de uma auditoria externa, bastaria avaliar a qualidade intrínseca
para aferir que o sistema não tem qualidade, uma vez que necessariamente vai reflectir a
má qualidade nas outms dimensões. Do ponto de vista de auditoria interna é importante
verificar todas as dimensões de qualidade e perceber quais as diferenças entre a
avaliação objectiva e a avaliaçâo subjectiva.
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CONCLUSÔNS E TRABAI,HO FTITT]RO
Numa sociedade onde o sucesso das organizações está fortemente ligado com a
informação com que estas operaÍn, a grande vantagem competitiva não está na
disponibilidade da informação por si só, mas sim na qualidade desta Nesta medida
torna-se vital a avaliação da qualidade da informação para que se possam tomar
decisões eficazes com base nela.
Um sistema de informação de suc,esso é aquele que consegue produzir informação com
qualidade, capez de ser percebida e utilizada pelos seus consumidores, hansformando-a
num factor de sucesso organizacional. Contudo, nem s€mpre é fácil avaliar a qualidade
da informação e a qualidade de um sistema de informação.
Este trabalho propôs-se responder à questão * será Tnssível avaliar a qualidade de um
sistema de informação pela ovaliação da qualidade dos seus dados. Para tal foi
necessário, através da revisão bibliográfica, identificar o significado de qualidade dos
dados em sistemas de informação, perceber a influência da qualidade dos dados nos
órgãos de decisão e consequentemente nas políticas da orgamrinção e determinar o
modo como a qualidade dos dados pode influenciar o desempenho de um sistema de
informação.
Com o trabalho de investigação realizado pretendeu-se encontrzr uma explicação teórica
para o fenómeno da qualidade dos sistemas de informação e da sua ligação com a
qualidade da informação, e encontrar uma ferrartenta que permita ao auditor avaliar a
qualidade do sistema de informação no seu todo atnavés da avaliação da qualidade da
informação que este é e,apaz de taÍar e produzir. Pela análise objectiva das bases de
dados, o coraçáo do sistema de informação, é possível verificar a existência de
problemas de qualidade aos outros níveis da qualidade do sistema.
Com base na análise dos dados recolhidos de estudos efectuados anteriormente, e após
uma reflexão crítica foi possível apresentar um modelo de avaliação de um sistema de
informação que contém as quatro categorias de qualidade: intrínsecq de representação,
contsrhral e de acessibilidade. A utilização do modelo implica começar pela avaliação
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objectiva da qualidade intrínseca dos dados e pÍÊssupõe que ao estsÍrlos a avaliar esta
categoria estamos simultaneamente a avaliar dimensões das outras caÍegorias. Apenas
quando não são encontrados problemas nesta categoria se passará a avaliar a categoria
de qualidade de representação. Quando, por sua vez, esta não apresentar problemas
entâo poderá passar-se à qualidade contextual e, nas mesmas circunstâncias à qualidade
de acessibilidade. Estas categorias, ao contrário da intrínseca deverão ser analisadas
com recurso não só a méüicas objectivas como também à avaliação subjectiva dos
utilizadores.
A qualidade intrínseca e a qualidade contextual estão directamente ligadas à qualidade
da informação, enquanto a qualidade de representação e a qualidade de acessibilidade
estão relacionadas com a qualidade do sistema llesta forma, poder-se-á afirmar que se
não estiver gaÍantida a qualidade intrínseca da infonnação o sistema nÁo teÍá qualidade,
e não será necessário passaÍ paÍa a avaliação das outras categorias para concluir que
estas também apresentaÍn problemas uma Yez que estes se reflectem nos dados.
Foi apresentado um exernplo teórico que prccura mosfar, ainda que teoricamente, a
aplicabilidade do modelo conjuntamente com a metodologra de avaliação de dados
DQA (Data Qualrty Assessment), recorendo à tanonomia de problemas de qualidade
dos dados apresentada por Oliveira et al (2005) paÍa a avaliação objectiva da qualidade
inffnseca.
Confudo, ainda existem algumas áreas que se relacionam com o modelo de avaliação de
sistemas de informação proposto nesta investigação e que carecem de maior
investigação que poderá ser realizada em trabalhos futuros' nomeadamente:
{ Perceber as medidas reais de afectação de umas dimensões de qualidade Para as
outras. Embora este trabalho tenha perrritido concluir que existe efectivamente
uma influência da qualidade nos níveis mais baixos para a qualidade nos níveis
superiores, seria inteÍessant€ perceber em concreto a quantidade de afectação;
r' f)esenvolver formas de avaliar objectivamente as dimemõ€s de representação,
contextual e de acessibilidade, de modo I que o auditor não fique dependente
unicamente da avaliação subjectiva dos utilizadores para efectuar uma avaliação
destas dimensões.
O trabalho do agditor infonnático, ao nível da qualidade dos sistemas de informagão, é
muitas vezes influe,nciado pela falta de um reconhecime,lrto geral sob,re aquilo que são
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as boas práticas nesta maféria e de ferramentas que pcÍmitam garantir que essas boas
práticas existem, são recoúecidas e estão implementadas nos sistemas de informação.
Este tabalho pretendeu ser mais um contributo para enquadrar teoricamente aquilo que
muitas vezes é realizado de forma empÍrica e contribuir oom uma metodologia que tem
como base muitos trabalhos de recoúecido valor, que têm sido efectuados em
investigação na área da qualidade da informação.
«
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